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Ordlista 
 
eWin – Ett program för att priskontrollera, attestera, lägga upp och kontera fakturor. 
 
IKSC – IKEA Kundservice Center ligger i Älmhult. IKSC tar hand om förfrågningar från 
kunder som vill komma i kontakt med IKEA genom telefon, brev, fax eller mail. 
 
Intranät – Endast anställda som har tillgång till IKEA:s interna nätverk. Här finns 
information om hela IKEA-världen, publikationer, rutiner, telefonlister med mera. Det är här 
igenom informationen sprids till medarbetarna. 
 
InVision – Ett bemanningsverktyg som chefer använder sig utav för att planera bemanningen 
av medarbetare på IKSC. 
 
Isell – Ett program som medarbetarna använder för artikelsökning. De kan även se saldot för 
artiklarna på varuhusen. Programmet kan också användas som ett verktyg för att finna 
produktinformation för en specifik artikel. 
 
PEAK-tid – Det är när belastningen på inkommande samtal är som mest på IKSC. 
 
SAC – Service Action Case är ett kundärende som gäller pengar och varor vilka ska in till 
eller ut från IKEA. Det är medarbetarna som skapar SAC som även lagras i SAMS. 
 
SAC-kö – De olika SAC´en som skapas sparas i olika köer beroende på vad ärendet gäller. 
 
SAMS – Service Action Management System är ett stödsystem för kundserviceärenden. I 
detta program kan medarbetarna skapa SAC. Tidigare lagda SAC lagras i systemet vilket gör 
det möjligt för medarbetarna att söka på. 
 
Servicenivå – IKSC har som mål att besvara 80 % av de inkommande samtalen inom 60 
sekunder. Målet för den totala servicenivån för IKSC ligger på 80 %. 
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Förord 
Denna kandidatuppsats är ett avslut för vårt tredje år på Institutionen för Service Management 
vid Lunds universitet. Uppsatsen hade aldrig varit genomförbar om det inte vore för att IKEA 
Kundservice center gett oss möjligheten att studera deras organisation. Därför vill vi först och 
främst rikta ett stort tack till våra kontaktpersoner Patrik Hydling och Sara Persson på IKEA 
Kundservice center. De har visat ett stort intresse och engagemang vilket har varit till stor 
hjälp. Vi vill även tacka våra intervjupersoner för att de bidragit med sina utsagor och åsikter. 
Vidare vill vi tacka våra handledare Jan E. Persson och Mattias Wengelin som med tålamod 
följt arbetets utveckling. De har även bidragit med goda idéer och inspirerat oss då de agerat 
som bollplank och stöttat oss. 
 
Amir Amini Harati, Nosherwan Bajwa och Daniel Djukic 
2009-05-28 
Helsingborg 
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Sammanfattning 
Kurs:  SMTX06, Kandidatuppsats 15 hp. Våren 2009 
 
Författare:  Amir Amini Harati, Nosherwan Bajwa, Daniel Djukic 
 
Titel:  Var går gränsen? – En fallstudie om processerna på IKEA Kundservice 
center 
 
Handledare: Jan E. Persson, Mattias Wengelin 
 
Syfte:  Syftet med uppsatsen är att identifiera de problem som finns i 
gränssnitten mellan processerna i tjänsteverksamheter. Detta kommer vi 
göra genom att kartlägga processerna mellan avdelningarna i en 
tjänsteverksamhet för att sedan analysera vilka utmaningar och 
möjligheter som finns. 
 
Frågeställning:  Vilka är och var finns de eventuella problemen i gränssnitten mellan 
avdelningar när man genomför en kartläggning av processer i en 
tjänsteverksamhet? Hur påverkar servicekulturen och informationsutbytet 
de gränsöverskridande processerna?   
 
Metod:  Vi har använt oss av en kvalitativ forskningsmetod genom kvalitativa 
intervjuer och deltagande observationer. 
 
Nyckelbegrepp:  Gränsöverskridande processer, kunskap, informationsutbyte, 
servicekultur 
 
Slutsatser:  Vi har kommit fram till att tjänsteverksamheter inte i lika stor 
utsträckning behöver sätta gränser mellan processer som 
industriverksamheter. Med det menar vi att gränserna inte måste vara 
givna utan de ska falla sig naturligt. Det är istället av vikt att 
tjänsteverksamheter skapar en atmosfär i verksamheten som ökar viljan 
hos medarbetaren att ta mer ansvar. Gränsen blir med andra ord mer 
individuellt baserad snarare än organisatoriskt. 
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Abstract 
Course:  SMTX06, Bachelor of degree. 15 hp. Spring 2009 
 
Authors:  Amir Amini Harati, Nosherwan Bajwa, Daniel Djukic 
 
Title:  Where is the border? – A case study of the processes in IKEA 
Customerservice center 
 
Supervisors: Jan E. Persson, Mattias Wengelin 
 
Aim:  The purpose of this study is to identify the problems within the borders 
between the processes in service companies. By making a map of the 
processes between two departments within a service operation, we will 
analyze what challenges and opportunities that may come up.  
 
Questions:  Are there any problems in the borders between the departments when you 
go through with making a map of the processes in a service company? 
How does the service culture and the exchange of information affect the 
border-crossing processes?  
 
Method:  We used a qualitative research method by doing qualitative interviews 
and participant observations 
 
Keywords:  Border crossing processes, knowledge, exchange of information, service 
culture 
 
Conclusion:  We have come to the conclusion that service operations don’t in same 
extent have to put out borders between the processes, as in industrial 
operations. By this we argue that the borders don’t have to be given, they 
should develop naturally. The aim should instead be to create an 
environment within the service operation that encourages the employee 
to take more responsibility. Thus the border is based on a more individual 
level rather than an organizational. 
5 
 
Innehållsförteckning 
1. Inledning ............................................................................................................................................ 8 
1.1 Problemformulering ................................................................................................................... 8 
1.2 Syfte och frågeställning ............................................................................................................. 9 
1.3 IKEA Kundservice center ........................................................................................................ 10 
1.4 Avgränsningar........................................................................................................................... 11 
1.5 Disposition ................................................................................................................................. 11 
2. Metod ............................................................................................................................................... 12 
2.1 Introduktionsdagen .................................................................................................................. 12 
2.2 Fallstudie ................................................................................................................................... 13 
2.3 Kvalitativ- och kvantitativ metod ............................................................................................ 13 
2.4 Deltagande observation .......................................................................................................... 15 
2.5 Intervjuer .................................................................................................................................... 17 
2.6 Precision .................................................................................................................................... 21 
2.7 Tillvägagångssätt och datainsamling .................................................................................... 21 
3. Teoretisk förankring ....................................................................................................................... 23 
3.1 Motivering till val av teorier ..................................................................................................... 23 
3.2 Process ...................................................................................................................................... 23 
3.3 Processkartläggning ................................................................................................................ 24 
3.3.1 Blueprints ........................................................................................................................... 25 
3.4 Ishikawadiagram ...................................................................................................................... 26 
3.4 Nonakas fyrfältare .................................................................................................................... 27 
3.5 Servicekultur ............................................................................................................................. 29 
4. Analys .............................................................................................................................................. 31 
4.1 Processerna på IKEA Kundservice center ........................................................................... 31 
4.2 Problemen mellan basen och Backoffice ............................................................................. 32 
4.3 Lösa ärende .............................................................................................................................. 33 
4.3.1 Lösa ärende själv .............................................................................................................. 33 
4.3.2 Skapa SAC ........................................................................................................................ 34 
4.4 Informationsutbytet på IKSC .................................................................................................. 36 
4.5 Servicekulturen på IKSC ......................................................................................................... 38 
4.6 Slutsatser .................................................................................................................................. 39 
5. Avslutning ........................................................................................................................................ 42 
5.1 Diskussion ................................................................................................................................. 42 
6 
 
5.2 Summering ................................................................................................................................ 43 
5.3 Reflektion .................................................................................................................................. 43 
Källförteckning ..................................................................................................................................... 45 
Bilaga 1 - Riktlinjer observation ........................................................................................................ 47 
Bilaga 2 - Tekniker för att insamla information ............................................................................... 48 
Bilaga 3 - Intervju - Medarbetare ...................................................................................................... 49 
Bilaga 4 - Intervju - Gruppchef .......................................................................................................... 50 
Bilaga 5 - Intervju - Avdelningschef ................................................................................................. 51 
Bilaga 6 - Blueprint - Inkommande kontakt ..................................................................................... 52 
Bilaga 7 - Blueprint - DSA ................................................................................................................. 53 
 
7 
 
1. Inledning 
När kunder använder sig av tjänster idag förväntar de sig att de ska få ett totalt 
tjänsteerbjudande. För att ett tjänsteföretag ska kunna erbjuda detta krävs ett bra samarbete 
mellan de olika avdelningarna. Alla avdelningar måste i sin tur samordnas och ledas som en 
sammanhängande process.1 Rentzhogs definition av en process har använts flitigt i 
forskningssammanhang där han menar att: ”En process är en kedja av aktiviteter som i ett 
återkommande flöde skapar värde för en kund.”2 Definitionen är dock industrirelaterad och 
därför linjär till sin karaktär. Är det då rimligt att använda sig av denna definition av en 
process även i tjänsteverksamheter? Det beror på hur och vad som studeras i processen. Inom 
industrin är det vanligt att de olika avdelningarna suboptimerar eftersom varje avdelning är 
mer inriktad på specialisering än på att samarbeta. För att ett tjänsteföretag ska kunna lyckas 
krävs det däremot att de traditionella väggarna mellan avdelningarna rivs och processen 
organiseras genom att den främjar och stärker relationen till kunden.3  
 
Industrins tankebana blir med andra ord ett problem om den direkt överförs till 
tjänsteverksamheter. Ett tydligt exempel på detta är tidsaspekten som inte går att förutse på 
samma sätt i tjänsteverksamheter, då tjänsteprocessen inte är linjär. Samtidigt kan det bli svårt 
att sätta gränser för när en process påbörjas och när den avslutas. Däremot är gränsdragningar 
viktiga för en organisation eftersom de fördelar ansvar och arbetsuppgifter åt medarbetarna.4 
Det kan innebära att kunskapen och informationen i organisationen blir viktiga faktorer som 
påverkar gränserna mellan processerna. Därför blir det intressant att studera problematiken 
kring gränsöverskridande processer genom att studera IKEA Kundservice center. 
 
1.1 Problemformulering 
Tidigare forskning har i begränsad omfattning behandlat problematiken kring 
gränsöverskridande processer inom tjänsteområdet. Gränsöverskridande processer inom 
tjänsteverksamheter är oftast komplexa och oförutsägbara. Det finns idag ingen konkret 
                                                            
1 Grönroos, Christian (2002). Service management och marknadsföring: en CRM ansats, 1. uppl., Liber ekonomi, 
Malmö Sid, 38‐41. 
2 Rentzhog, Olof (1998). Processorientering: en grund för morgondagens organisationer. Lund: Studentlitteratur 
Sid, 30. 
3 Grönroos, Christian (2002). Sid, 38‐43. 
4 Westrup, Ulrika & Persson, Jan E. (2007). Gränsöverskridande ledarskap och styrning: förutsättningar för 
preventivt arbete med barn och ungdomar : ProG‐projektet, Stiftelsen Allmänna Barnhuset, Stockholm Sid, 13. 
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lösning för hur tjänsteverksamheter ska handskas med sitt gränsöverskridande arbete för att 
öka effektiviteten. Som vi tidigare nämnt i inledningen går det inte att på förhand veta hur 
aktiviteterna för en tjänst kan se ut, då det i jämförelse med industriverksamheter inte är lika 
förutsägbara. Därför kan gränserna mellan de olika processerna inom tjänsteverksamheter bli 
mer oklara. Problematiken för tjänsteföretag blir således när och var en process bör övergå till 
nästa process.  
 
Ämnet är intressant då det belyser problematiken kring hanteringen av processer inom 
tjänsteverksamheter. Förmågan att erbjuda tjänstekvalité samtidigt som processen ska vara 
effektiv, kan i många fall bli en påfrestning för medarbetarna inom tjänsteverksamheter när 
man använder sig av industrins perspektiv kring processer. Dessutom ger ämnet en fördjupad 
kunskap kring hur ledningen inom tjänsteföretag på ett bättre sätt kan se var gränserna mellan 
de olika avdelningarna finns. På så vis kan de hantera och förbättra arbetsfördelningen för 
avdelningarna. Det i sin tur kan leda till att företaget blir mer konkurrenskraftigt, vilket kan 
resultera i en mer nöjd kund då processer i slutändan skapar värde för kunden.5  
 
1.2 Syfte och frågeställning 
Syftet med uppsatsen är att identifiera de problem som finns i gränssnitten mellan processerna 
i tjänsteverksamheter. Detta kommer vi göra genom att kartlägga processerna mellan 
avdelningarna i en tjänsteverksamhet för att sedan analysera vilka utmaningar och möjligheter 
som finns. Vi vill ge ett bidrag för att fylla den kunskapslucka som finns inom forskningen 
kring tjänsteprocesser. Vi tror att uppsatsen kan fungera som ett verktyg för att identifiera 
problem som kan uppstå i gränssnitten mellan processer i tjänsteföretag.  Våra 
frågeställningar har blivit utformade utifrån vårt syfte och vår problemformulering; 
 
¾ Vilka är och var finns de eventuella problemen i gränssnitten mellan avdelningar när 
man genomför en kartläggning av processer i en tjänsteverksamhet? 
¾ Hur påverkar servicekulturen och informationsutbytet de gränsöverskridande 
processerna?   
 
                                                            
5 Rentzhog, Olof (1998). Sid, 30. 
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1.3 IKEA Kundservice center 
IKEA grundades av Ingvar Kamprad 1943 och har idag 253 varuhus i 23 länder runt om i 
världen. IKEA är ett framgångsrikt och ständigt expanderande företag som under en längre tid 
haft en stor belastning på sitt kundservicecenter. IKEA Kundservice center är den centrala 
kundserviceorganisationen som handlägger klagomål, förfrågningar och andra allmänna 
frågor från både kunder men även från varuhusen i Sverige. Fortsättningsvis kommer IKEA 
Kundservice center att benämnas som IKSC. För att optimera sina resurser på IKSC valde de 
att genomföra en omorganisering i slutet av 2008.  
 
Sedan omorganiseringen är IKSC uppdelat i fyra stora avdelningar som består av basen, 
Backoffice, distributionsavdelningen (DSA) och ekonomi. Dessa fyra avdelningar kommer att 
behandlas i uppsatsen, det finns dock ytterligare två stödavdelningar Human Resource och IT-
avdelningen. Dessa kommer inte att behandlas. Slutligen finns en trafikledare som övervakar 
resursfördelningen på IKSC. Basen utgörs av ytterligare två skilda avdelningar, nämligen 
möbler och kök, som endast har inkommande samtal. De utgör även den största delen av 
IKSC. Backoffice kan ses som en expertisavdelning, som sitter med svårare och mer 
tidskrävande ärenden som inte kan lösas direkt på plats. Denna avdelning tar inte emot några 
inkommande samtal utan får sina ärenden direkt från basen eller även i vissa speciella fall från 
ekonomiavdelningen. Backoffice är en av två avdelningar som har en utgående kontakt med 
kunden. Avdelningen är uppdelad i mindre expertisgrupper. Dessa grupper är experter inom 
olika områden som exempelvis vitvaror, måttbeställda bänkskivor, kvalificerade 
reklamationer och besiktningar. DSA har både inkommande och utgående kontakter. 
Avdelningens uppgift är att sköta leveranser till och från kunder. Det vill säga allt som berör 
leveransen, från att boka leveranstider med kunderna till ombokningar om det finns 
avvikelser. Sista avdelningen är ekonomiavdelningen som bland annat sköter 
fakturabetalningar, debiteringar, krediteringar, och manuella fakturor. Ekonomiavdelningen 
har ingen direkt kundkontakt, utan de sköter den ekonomiska biten vid de olika ärendena. Om 
det är aktuellt med någon form av kompensation eller återbetalning till kund är det deras 
uppgift att se till så att det stämmer. Därefter attesterar de ärendet så att kunden får 
betalningen. Skulle de upptäcka fel i något ärende skickar de tillbaka ärendet till Backoffice 
som får korrigera misstaget och sedan skicka tillbaka det för attest. Runt om på de olika 
avdelningarna, bortsett från ekonomi, finns där datorskärmar som visar servicenivån i 
byggnaden (se Ordlista).   
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1.4 Avgränsningar 
Vi har valt att avgränsa oss till att endast försöka identifiera huvudproblemen som kan uppstå 
med gränsöverskridande processer mellan avdelningarna basen och Backoffice på IKSC. Vi 
anser att förhållandet mellan dessa två avdelningar belyser den problematik vi avser att 
studera. Det betyder att vi inte kommer att komma med förslag, förbättringar eller några 
åtgärder på de problem som vi identifierar av den orsaken att uppsatsens omfång är begränsad 
och att tiden inte räcker till. Vi har bara valt att kartlägga DSA för att få en helhetsbild av hur 
processerna ser ut. Vi har valt att inte analysera avdelningen eftersom den i jämförelse med de 
andra avdelningarna är relativt självständig och problematiken som vi avser att studera blir 
därför inte lika tydlig. Vidare har vi inte använt oss av alla intervjuer utan vi har valt ut den 
information som varit nödvändig för att kunna genomföra vår analys. Dessutom har många 
intervjuer givit oss liknande information. 
 
1.5 Disposition 
I den inledande delen informeras läsaren kring ämnet med en inledning. Därefter följer en 
problembeskrivning, syftet med uppsatsen och våra frågeställningar som vi ska försöka 
besvara. Sedan kommer en kort beskrivning av fallföretaget för att underlätta för läsaren. 
Vidare berättar vi om vilka avgränsningar vi har valt att göra i uppsatsen. Därefter kommer 
metodavsnittet där vi berättar och argumenterar för det tillvägagångssätt som vi har valt att 
använda. Här berättar vi även hur vi har gått tillväga för att samla in det material som vi 
tycker varit nödvändigt för att besvara frågeställningarna. Slutligen leds läsaren vidare in på 
den teoretiska ramen som analysen tar sin utgångspunkt i. 
 
Efter de inledande avsnitten kommer läsaren till uppsatsen avhandlande del. Det är i den här 
delen som teorin möter empirin. Vi har valt att fördela texten genom att bearbeta det 
empiriska materialet utifrån våra teoretiska glasögon när vi analyserat. Detta på grund av att 
vi ska ha en möjlighet att redovisa materialet på ett informativt och pedagogiskt sätt för 
läsaren. Utifrån analysen sammanför vi sedan våra slutsatser i ett eget stycke. 
I den tredje och avslutande delen av uppsatsen inleder vi med en diskussion kring vilken 
betydelse våra slutsatser har i ett vidare sammanhang. Sedan försöker vi knyta ihop säcken 
genom att summera ihop det vi tror varit det viktigaste som har framkommit i vår 
undersökning. Avslutningsvis reflekterar vi över våra resultat samt spekulerar i vad framtida 
undersökningar kan handla om.
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2. Metod 
Metodavsnittet har strukturerats upp utifrån vår problemformulering. I detta kapitel beskrivs 
vårt tillvägagångssätt och hur vi samlat in data, gjort vår fallstudie, kvalitativ och kvantitativ 
metod, deltagande observation samt genomförande av observation och slutligen hur vi gick 
till väga när vi intervjuade. I de olika avsnitten beskriver vi sedan mer utförligt vad vi har 
gjort och motiverar varför vi valt vårt tillvägagångssätt, vilket också summeras i det sista 
avsnittet.  
 
2.1 Introduktionsdagen 
Vårt första besök på IKSC ägde rum innan kursen Kandidatuppsats började. Tanken med 
besöket var att ge oss information och inspiration till vår uppsats. Men vistelsen innehöll fler 
aktiviteter än vad vi hade räknat med. Vi var oförberedda på att vi skulle få sitta med 
medarbetarna på de olika avdelningarna under cirka en halvtimme, där vi bland annat fick 
medlyssna på inkommande telefonsamtal. Vid det här tillfället passade vi på att skapa oss ett 
helhetsintryck genom att observera allt möjligt, från hur medarbetarna kommunicerade mellan 
varandra till hur avdelningarna var uppbyggda. Dessutom skapade vi oss en idé om hur vi 
skulle gå till väga för att samla in så relevant empiriskt material som möjligt. För att studera 
problematiken kring gränsöverskridande processer inom tjänsteområdet blev valet av metod 
därför observation och intervju.   
 
Under vårt första besök på IKSC fick vi först genomföra observationer i basen. Där satt var 
och en av oss vid två skilda tillfällen med olika medarbetare som hade samma arbetsuppgifter 
och medlyssnade telefonsamtalen. När medarbetaren inte hade något telefonsamtal fanns det 
utrymme för mindre konversationer mellan medarbetaren och observatören. Efter 
observationerna träffades vi i gruppen och tog upp det vi ansåg vara viktigt från varje 
observation. Därefter utfördes observationer på DSA där dessa övergick mer till 
konversationer med de olika medarbetarna som vi fick sitta med. En anledning till 
förändringen var att avdelningen hade mest utgående telefonsamtal. Sedan skulle vi observera 
på ekonomiavdelningen, men där vi istället tillsammans i gruppen fick konversera med en 
medarbetare. En av anledningarna var att det inte gick att medlyssna eftersom 
ekonomiavdelningen inte tar emot några externa inkommande telefonsamtal. Ytterligare en 
anledning till att vi inte kunde observera var att de använde sig av datorprogram som SAMS 
och EWIN vars information vi inte kunde tolka (se Ordlista). För att vi skulle få ut så mycket 
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som möjligt av tiden valde vi istället att ställa frågor till medarbetaren, det vill säga att 
observationen övergick mer till en spontan intervju där vi frågade om deras arbetsuppgifter. 
Slutligen var vi på Backoffice där vi åter igen satt alla tre med en medarbetare. Även på denna 
avdelning tar de inte emot externa inkommande samtal vilket öppnade dörrarna för ytterligare 
en intervju. Varje observation varade i cirka 30-45 minuter. 
 
2.2 Fallstudie 
Det finns en benägenhet att fallstudier förknippas med kvalitativ forskning, då de som gör en 
fallstudie ofta använder kvalitativa metoder som deltagande observationer och ostrukturerade 
intervjuer.6 Syftet med en fallstudie är att göra en undersökning på en mindre avgränsad 
grupp, fallet i sin tur får sedan representera verkligheten. Vid en sådan studie försöker 
forskaren få en helhetsbild med så täckande information som möjligt. Fallstudier är dessutom 
ofta lämpliga att använda sig av när processer och förändringar ska studeras.7  
 
Vi har valt att använda oss av en fallstudie, då vi valt att kartlägga processerna på IKSC. 
Genom att använda oss av en fallstudie fick vi en klarare bild över hur processerna inom en 
tjänsteverksamhet ser ut. Enligt Ejvegård finns det en fördel med att använda sig av en 
fallstudie, då problemformuleringen kan skjutas upp till ett senare skede i arbetet. Det är inte 
förrän fallstudien kommit en bit på vägen som de precisa frågorna och hypoteserna kan 
formuleras.8 På så vis gav det oss möjlighet att studera företagets processer och identifiera 
vilka problem som fanns. Detta i sin tur ledde fram till att vi kunde forma vår 
problemformulering. 
 
2.3 Kvalitativ- och kvantitativ metod 
Kvalitativ och kvantitativ metod är två typer av inriktningar inom samhällsvetenskapen som 
används för att metodiskt utforska ett problem. Genom att använda sig av någon av dessa två 
kan man skaffa sig ny kunskap om ett specifikt område. Vilken av de två som väljs är 
beroende av hur ens specifika problem är utformat och hur den inhämtade informationen 
sedan bearbetas och analyseras. Den stora skillnaden mellan de två är att ett kvantitativt 
förhållningssätt fokuserar på statistiska analyser medan ett kvalitativt synsätt syftar ofta till 
                                                            
6 Bryman, Alan (2002). Samhällsvetenskapliga metoder. 1. uppl. Malmö: Liber ekonomi Sid, 65. 
7 Patel, Runa & Davidson, Bo (2003). Forskningsmetodikens grunder. Lund: Studentlitteratur Sid, 54. 
8 Ejvegård, Rolf (1996). Vetenskaplig metod. Lund: Studentlitteratur Sid, 32. 
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verbala analyser. 9 Självklart finns det undantag, då det är möjligt att ha ett kvalitativt 
förhållningssätt utan att direkt prata med de som studeras.     
 
Inom kvantitativa metoder omvandlas den insamlade informationen till siffror och mängder, 
som det i sin tur sedan genomförs statistiska analyser på. Den är även mer strukturerad till sin 
karaktär än det kvalitativa angreppssättet. Det blir på så vis en lättare arbetsgång med klarare 
start- och slutpunkt. Forskaren har möjlighet att styra insamlingen av information och styrkan 
blir således att informationen som insamlas möjliggör en generalisering. Problemet blir å 
andra sidan att veta om informationen som samlats in är relevant för den frågeställning som 
finns.10   
 
Inom den kvalitativa metoden är det istället fokus på forskarens tolkning eller uppfattning av 
informationen som samlas in och kan på så vis inte omvandlas till siffror. Den är flexibel då 
frågeställningen allteftersom undersökningen fortgår vidareutvecklas. Det finns på så vis en 
större öppenhet för ny kunskap och förståelse. Styrkan är att den visar på en totaltsituation, 
det vill säga att det skapas en helhetsbild som ger en ökad förståelse för sociala processer och 
sammanhang.11 De båda metoderna är dock inte helt oförenliga, utan båda kan ha inslag av 
varandras särdrag.12  
 
Vi valde att använda oss av den kvalitativa metoden för att skapa en klarare bild av 
processerna som vi skulle kartlägga. För att kartlägga processerna på IKSC ansåg vi det 
nödvändigt att empirin som samlades inte grundades på siffror utan baserades på verbal 
information. Dessutom är den kvalitativa metoden flexibel vilket bidrog till att vi lättare 
kunde ändra i vår problemformulering under arbetets gång. Ytterligare en anledning till att vi 
valde denna metod är för att vi ville skapa oss en helhetsbild där vi fick djupare förståelse om 
processerna på IKSC. Eftersom vår problemformulering till en början var något oklart 
formulerad, ville vi undvika att ha en alltför strukturerad metod vilket det kvantitativa 
synsättet hade bidragit med.  
 
                                                            
9 Patel, Runa & Davidson, Bo (2003). Sid, 14. 
10 Holme, Idar Magne & Solvang, Bernt Krohn (1997). Forskningsmetodik, Om kvalitativa och kvantitativa 
metoder. Lund: Studentlitteratur Sid, 76, 79‐81. 
11 Ibid. Sid, 79‐81. 
12 Bryman, Alan (2002).  Sid, 35. 
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2.4 Deltagande observation 
Observation som metod används för att studera hur människor agerar i sociala och kulturella 
situationer. Materialet som insamlats kan sedan dokumenteras med hjälp av egna 
anteckningar, formulär eller stickord.13 Det som har observerats kan sedan verifieras med 
hjälp av andra metoder. På så vis blir det lättare att se om människor verkligen agerar som de 
säger.14  
 
När observation används som metod finns där två olika sätt att studera människor, antingen 
dold eller öppen. Med en öppen observation menas att den observerade är medveten om att 
denne iakttas och studeras. Det kan medföra att den observerade uppträder på ett annorlunda 
vis än vad den brukar göra. Å andra sidan kan den dolda observationen innebära ett etiskt 
problem, eftersom den observerade inte har givit sitt samtycke till att bli undersökt. Den 
största fördelen med denna typ av observation är att den observerade inte påverkas av 
observatörens närvaro. 
 
Vidare kan observationen utföras genom att observatören antingen är deltagande eller icke 
deltagande. En icke deltagande observation innebär att observatören iakttar men inte deltar i 
det som sker i miljön. Vid en sådan typ av undersökning kan det uppstå en del praktiska 
problem i form av att kunna observera utan att bli upptäckt. En fördel som icke deltagande 
observatör kan vara att man lättare accepteras av omgivningen.15  
 
Den deltagande observationen är en viktig del inom samhällsforskningen och innebär att 
observatören deltar i de studerade människornas vardagsliv. En deltagande observation kan 
vara komplex till följd av den balansgång som uppstår mellan att delta i det mänskliga 
samspelet, samtidigt som människorna studeras och observeras.16 Man kan säga att 
deltagande observation rör sig på en skala från att vara fullständig deltagare till att vara 
observatör. Ett mycket citerat schema som beskriver den här skalan är Golds klassifikation av 
de fyra rollerna för den deltagande observatören. Om man väljer att enbart observera
det att observatören ställer sig vid sidolinjen och iakttar vad de andra gör. Å andra sida
 innebär 
n om 
                                                            
13 Holme, Idar Magne & Solvang, Bernt Krohn (1997).  Sid, 116. 
14 Kaijser, Lars & Öhlander, Magnus (red.) (1999). Etnologiskt fältarbete. Lund: Studentlitteratur Sid, 87. 
15 Patel, Runa & Davidson, Bo (2003). Sid, 95‐98. 
16 Fangen, Katrine (2005). Deltagande observation. 1. uppl. Malmö: Liber ekonomi Sid, 29. 
15 
 
observatören enbart deltar innebär det att denne är med på samma villkor som alla andra 
närvarande.17      
  
Under vår kartläggning av processerna på fallföretaget använde vi oss av öppna deltagande 
observationer. Valet kändes naturligt eftersom vi lättare kunde se hur de anställda utförde sina 
arbetsuppgifter. I Golds schema av de fyra rollerna kan vi identifiera oss med rollen som 
observatör som deltagare.18 Anledningen till att vi identifierade oss med den rollen var för att 
vi satt med och medlyssnade utan att delta i telefonsamtalen mellan medarbetare och kund. Vi 
ville inte att medarbetarna skulle uppfatta våra observationer som obehagliga.19 Dessutom har 
observationerna varit ett bra komplement till våra intervjuer, då vi lättare kunnat få ett 
helhetsintryck samtidigt som vi fått en mer rättvisande bild av hur företaget fungerar. 
Eftersom vi utförde våra observationer vid olika tillfällen och besökte fallföretaget i flera 
omgångar fick vi känslan av att medarbetarna kände sig bekväma med vår närvaro. 
 
Efter vår första informationsdag hade vi fördelen att vi strategiskt kunde bestämma vad som 
var relevant att observera och hur själva genomförandet skulle gå till. Därför valde vi att göra 
en observationsmall till de kommande observationerna där viktiga punkter fanns med som vi 
alla skulle observera (se Bilaga 1). Gemensamt i gruppen ansåg vi att det var viktigt att 
studera hur medarbetarna samarbetade med varandra, hur kommunikationen fungerade och på 
vilket sätt den upprättades. Det var även av stor vikt för oss att observera hur informationen 
på datorskärmarna påverkade medarbetarna. Eftersom vi använt oss av en mall anser vi att 
ramarna för observationerna har varit på lika villkor för oss tre i gruppen. Vi har försökt att 
observera samma saker, vid samma tidpunkter, på samma avdelningar fast med olika 
medarbetare. Motiveringen till tillvägagångssättet var att vi ville observera saker ur tre olika 
perspektiv för att få en bredare och en mer rättvisande bild. Vi hade som mål att inte 
kommunicera med medarbetarna under våra observationer. Anledningen till det var att minska 
risken för att den observerade inte skulle anpassa sitt beteende och sina uttalanden utifrån vår 
närvaro.20 Eftersom vi gick in i rollen som observatör som deltagare var det inte några 
problem för oss att öppet föra anteckningar under observationerna. Vi började med att 
presentera vilka vi var och att vi var där för att observera hur de utförde sitt arbete rent 
                                                            
17 Bryman, Alan (2002). Sid, 286‐287. 
18 Ibid. Sid, 287. 
19 Fangen, Katrine (2005). Sid, 141. 
20 Bryman, Alan (2002). Sid, 281. 
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praktiskt. Då medarbetarna visste vilka vi var kunde vi istället lägga ner mer fokus på att 
observera istället för att vara rädda för att bli upptäckta när vi förde anteckningarna.  
 
Innan observationerna i basen meddelade vi medarbetarna att vi endast kommer att medlyssna 
och observera deras arbetsuppgifter, det vill säga att vi inte kommer att ta något initiativ till 
konversation. Den stora skillnaden jämfört med de tidigare observationerna var att vi då 
tittade på allt möjligt medan vi nu istället kunde lägga fokus på det vi ansåg vara mest 
relevant. Under dessa observationer har vi fört anteckningar om händelser som vi anser 
väsentliga för vår uppsats. En annan viktig aspekt är att observationen genomförts under 
PEAK-tider (se Ordlista).  
 
2.5 Intervjuer 
Ett annat redskap för att samla in empiriskt material inom den kvalitativa forskningen är 
genom intervjuer. Detta innebär att frågor ställs till respondenten genom en öppen dialog. När 
det gäller intervjuforskningen finns det ett flertal olika typer intervjutekniker som kan 
användas vid olika tillfällen. En gemensam nämnare för samtliga typer av intervjuer är att den 
intervjuade bör få veta i vilket syfte materialet kommer att användas.21  
 
Det finns två viktiga aspekter som bör beaktas när information ska samlas in. För det första 
måste intervjuaren bestämma sig för hur frågorna bör utformas och i vilken ordningsföljd de 
bör komma i. På så vis får intervjuaren kunskap om vilken grad av standardisering frågorna 
har. För det andra måste intervjuaren känna till i hur stor utsträckning frågorna kan tolkas fritt 
utifrån den intervjuades tidigare erfarenheter och inställning. Genom att intervjuaren tänker på 
dessa faktorer får denne kunskap om graden av strukturering. Enligt Patel & Davidson finns 
det exempel på olika typer av intervjuer beroende på låg eller hög grad av standardisering och 
strukturering (se Bilaga 2). Intervjuer som är helt ostandardiserade kännetecknas oftast av att 
intervjuaren själv formulerar frågorna under intervjun och ställer frågorna i den ordning som 
är lämpligast för en viss intervjuperson. Däremot vid helt standardiserade intervjuer ställer 
intervjuaren samstämmiga frågor i exakt samma ordning till varje intervjuperson. Den här 
typen av intervjuer används oftast i sammanhang där intervjuaren vill kunna generalisera och 
jämföra svaren. Genom att använda sig av en helt strukturerad intervju får intervjupersonen 
                                                            
21 Kvale, Steinar (1997). Den kvalitativa forskningsintervjun. Lund: Studentlitteratur Sid, 120. 
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ett väldigt litet utrymme för att besvara frågorna och förutsägbarheten på svaren blir större. Å 
andra sidan lämnar en helt ostrukturerad intervju ett stort utrymme för den intervjuade att 
svara inom.22    
 
Ett ytterligare tillvägagångssätt för att utforma intervjuundersökningar är genom att dela upp 
dessa i Kvales sju stadier. Syftet till att vi valt att använda oss av denna metod är på grund av 
att den underlättar intervjuprocessens svårigheter. Första stadiet är tematiseringsstadiet vilket 
ska klargöra undersökningens syfte. Det här presenterades i början av uppsatsen under 
problemformuleringen och syftet. Nästa steg är planeringsstadiet där vi strukturerade upp 
intervjuprocessen för att försöka klargöra vilken kunskap vi eftersträvade. Vi började med att 
fundera kring vilka medarbetare på olika positioner inom IKSC som vi ansåg kunna vara 
lämpliga kandidater för intervju. För att möjliggöra detta var det nödvändigt att kartlägga hur 
de olika avdelningarna inom IKSC förhåller sig till varandra. Beskrivningen av IKSC som 
presenterades av vår kontaktperson, hjälpte oss att få en överblick över de olika processerna 
mellan avdelningarna. Det underlättade strukturen av intervjufrågorna för de lämpliga 
kandidaterna. Våra intervjufrågor har utformats utifrån vår problemformulering och vårt syfte. 
Dessutom var intervjufrågorna formulerade på ett standardiserat sätt. Tanken med det var att 
respektive medarbetare skulle få besvara intervjufrågorna i en viss turordning. En annan 
anledning till vårt tillvägagångssätt var för att vi skulle kunna få en möjlighet att jämföra 
svaren från de intervjuade. Vi valde även att låta intervjufrågorna vara ostrukturerade då vi 
tycker att medarbetarnas erfarenheter och inställning var viktiga faktorer att ta del av.  
 
De frågor som kandidaterna inom de olika positionerna fått ta del av har varit snarlika. De har 
utformats på ett sådant sätt att de kan besvaras oavsett deras position i företaget. Det är endast 
enstaka frågor som varit positionsinriktade. Vi valde att sammanlagt genomföra fyra 
intervjuer i basen. Eftersom basen är central inom IKSC valde vi att genomföra intervjuer 
med avdelningschefen för basen, en gruppchef från kök, en gruppchef från möbler och en 
medarbetare från kök (se Bilaga 3,4 & 5). Anledningen till att vi ville göra intervjuer med 
medarbetare i samtliga positioner inom basen, var för att kunna jämföra deras utsagor för att 
se hur väl de stämmer överens. Vidare på Backoffice genomförde vi intervjuer med 
avdelningschefen och en medarbetare. På ekonomiavdelningen utförde vi en intervju med en 
medarbetare och en telefonintervju med gruppchefen. Vi genomförde även en telefonintervju 
                                                            
22 Patel, Runa & Davidson, Bo (2003). Sid, 71‐72. 
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med gruppchefen på DSA. Telefonintervjuerna var inte planerade till en början utan blev 
aktuella på grund av gruppchefernas frånvaro på intervjudagen. En betydande skillnad som vi 
upplevde med telefonintervjuerna var att de kändes mer stela och inte som naturliga 
konversationer. Kroppsspråket och känslorna kunde inte studeras vilket gjorde det svårare att 
tolka svaren. Konversationerna blev även kortare och kändes framkrystade. Orsaken till att vi 
endast valt att genomföra en intervju med gruppchefen som representerar DSA är på grund av 
att vi upplevde den som förhållandevis självständig. Avslutningsvis utförde vi även en 
intervju med trafikledaren som har en översikt på arbetsbelastningen på de olika 
avdelningarna inom IKSC. 
 
Vid genomförandet av våra intervjuer presenterade vi oss och berättade om syftet med 
uppsatsen för intervjupersonerna. Anledningen var för att de skulle få en bakgrund och känna 
sig bekväma. På detta vis tror vi de kunde ha någon form av orientering om hur 
intervjuprocessen skulle gå till.23 Alla tre i gruppen närvarade under intervjutillfällena. En 
fördel med att alla medverkade kan vara att vi sannolikt fick ut mer information. Dessutom 
kunde vi diskutera om vi tolkat intervjuerna på ett liknande sätt. En nackdel däremot kan vara 
att stressmomentet för de intervjuade ökar, särskilt när det inte råder något ömsesidigt 
samspel mellan parterna. Det finns också en risk att maktsymmetrin blir ojämnt fördelad. Det 
kan påverka den intervjuades svar samtidigt som intervjuaren styr intervjuprocessen med sina 
frågor.24 För att säkerhetsställa att vi inte missat någon viktig information har vi spelat in 
intervjuerna efter ett godkännande från de intervjuade. Vi har även under själva 
intervjuprocessen fört viktiga anteckningar när det krävts. Ejvegård menar att det är praktiskt 
att spela in intervjuerna för att kunna genomföra intervjun i lugn och ro. Dessutom kan man 
bearbeta materialet och använda sig av det viktigaste från intervjun. Dock finns det en nackdel 
med att spela in intervjun. Det finns en risk att intervjupersonen uttalar sig mera försiktigt då 
vartenda ord registreras.25  
 
En svårighet som vi upplevde under intervjuerna var att hålla oss till vår intervjumall som vi 
förberett under planeringsstadiet. I majoriteten av intervjuerna började vi automatiskt att ställa 
följdfrågor som inte fanns med från början. En orsak till att vi ställde följdfrågor kan bero på 
oerfarenhet från vår sida eller att vi ville få den intervjuade att vidareutveckla något intressant 
                                                            
23 Kvale, Steinar (1997). Sid, 120. 
24 Ibid. Sid, 118‐119. 
25 Ejvegård, Rolf (1996). Sid, 46‐47. 
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som har sagts. Det här mynnade ut i att våra intervjuer som från början var standardiserade 
fick en mer ostandardiserad struktur. Dessutom hade vi svårt att följa turordningen på 
frågorna eftersom den intervjuade kunde dela med sig av information som var tänkt att vi 
skulle få ut i ett senare skede av intervjun. Ett tydligt exempel på detta var när en av de 
intervjuade började tala om hur servicenivån på datorskärmarna påverkar medarbetarna, trots 
att vi planerat att komma in på det senare. 
 
Det fjärde stadiet i Kvalies sju stadier som är utskriftsstadiet handlar om förberedelse av 
intervjumaterial för analys.26 Vi märkte under avlyssningen av intervjumaterialet att vi hade 
läst upp vissa frågor på ett annorlunda sätt, även om tanken från början var att vi skulle hålla 
oss till vår intervjumall. Förutom detta var en del frågor tyvärr ställda på ett ledande eller 
vinklat sätt. Det betyder att vi kan ha haft ett inflytande på den intervjuade vilket kan betyda 
att personen svarat på det sätt han eller hon tror att vi vill ha svar. 
 
I Kvales analysstadie kommer vi senare att analysera intervjumaterialet med hjälp av de 
utvalda teorier som kommer presenteras längre fram i uppsatsen. För att 
undersökningsmetoden ska vara användbar och lämplig är det nödvändigt att vissa specifika 
aspekter måste beaktas. Kvale upplyser om dessa i nästa stadie som handlar om att verifiera 
och fastställa intervjuresultatens reliabilitet och validitet. Reliabilitet som hänför sig till 
forskningsresultatens konsistens anger tillförlitligheten och användbarheten av 
undersökningsmetoden. Vi har försökt att vara observanta med reliabiliteten eftersom vi 
själva konstruerat intervjufrågorna och det kan föreligga en risk att pålitligheten är låg.27 Men 
vi anser att vår intervjuundersökning är av god reliabilitet. Det eftersom de olika 
intervjupersonerna i samma position svarat någorlunda liknande. Med validitet som är den 
andra viktiga aspekten avser man som forskare att verkligen mäta det man planerat från 
början. Det är också en nödvändig förutsättning att informationen är valid för att kunna pröva 
våra frågeställningar.28 Det sista stadiet som är rapportering handlar om huruvida de använda 
intervjuerna har motsvarat de vetenskapliga kriterierna för arbetet. Vi hoppas på att vi har 
kunnat väva ihop åsikterna hos intervjupersonerna tillsammans med våra synpunkter i form av 
tolkningar och framställt en läsbar uppsats.29 
                                                            
26 Kvale, Steinar (1997). Sid, 85. 
27 Ejvegård, Rolf (1996). Sid, 67‐68. 
28 Holme, Idar Magne & Solvang, Bernt Krohn. (1997). Sid, 163, 167. 
29 Kvale, Steinar (1997). Sid, 85, 229. 
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2.6 Precision 
Valet av undersökningsmetoder har känts naturliga och varit logiskt utformade. Detta 
eftersom vi fick chansen att besöka IKSC för en inspirations- och informationsdag, kunde vi 
redan vid det tillfället börja fundera över hur det empiriska materialet skulle insamlas. Genom 
att vi använt oss av ett fallföretag där vi blivit tilldelade kontaktpersoner har potentialen för att 
kunna samla in så god empiri som möjligt blivit större. Vi har kunnat vässa metodbiten på ett 
sätt som antagligen inte hade varit möjligt om vi inte haft IKSC som ett fallföretag. Den här 
fördelen har vi försökt använda på bästa tänkbara sätt för denna uppsats. Vi har kunnat utföra 
alla de kvalitativa intervjuer vi önskat samt observationer. Den enda nackdel vi stött på under 
insamlandet av empiriskt material är när våra intervjuer och observationer försköts fram en 
vecka på grund av hög belastning av arbete på alla avdelningar inom IKSC  
 
2.7 Tillvägagångssätt och datainsamling 
Genomförandet av undersökningen kunde inte påbörjas förrän vi hade en välutformad plan 
över arbetet. Det var viktigt att försöka hålla oss inom de ramar vi satt upp samt hinna med 
deadlines för oss som grupp, gentemot våra handledare på institutionen och våra 
kontaktpersoner på IKSC.  
 
Primär- och sekundärkällor har använts vid våra empiriska undersökningar. Med primärkälla 
menas insamling av ny information direkt från en individ eller grupper. Detta kan göras 
genom att använda sig av enkäter, intervjuer eller observationer.30 Vi har valt att samla 
information med hjälp av intervjuer och observationer, då vi på förhand inte hade någon 
tillgång till material om de processer som vi skulle kartlägga. När det gäller enkäter har vi valt 
bort denna insamlingsmetod på grund av att vi anser att metoden ger oss begränsad 
information om processen.  
 
Den andra typen av empirinsamling är att använda sig av sekundärkällor. Detta är information 
som har samlats in av andra för ett annat ändamål. Exempel på sådana informationskällor är 
tidningsartiklar, böcker och statistik, medan andra nyare källor är framförallt Internet.31 För 
att få ett bra underlag för att kunna besvara vår frågeställning har vi använt oss av följande 
litterära verk och artiklar Service Management och Marknadsföring – en CRM ansats, Service 
                                                            
30 Ejvegård, Rolf (1996). Sid, 35. 
31 Ibid.  
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Marketing, Ständiga förbättringar, Processbaserad verksamhetsutveckling, Process 
orientering, Gränsöverskridande ledarskap och styrning, A Dynamic Theory of 
Organizational Knowledge Creation och The concept of "Ba’: Building foundation for 
Knowledge Creation.32 Litteraturen ovan innehåller den väsentliga teori och faktaunderlag 
som har lagt grunden för vårt arbete. Till en början var vi intresserade av att använda oss av 
DMAIC-modellen och därför började vi även läsa böcker som berör denna teori. Vi har dock 
ändrat uppsatsens riktning till följd av att vi behövt avgränsa oss för mycket och på så vis inte 
kunnat tillgodogöra oss av modellen på ett tillfredställande sätt. Böckerna som vi läst har 
således agerat som inspiration till de nu valda teorierna. För att sedan kunna tillämpa de valda 
metoderna har vi använt oss av böckerna Etnologiskt fältarbete, Den kvalitativa 
forskningsintervjun, Samhällsvetenskapliga metoder, Forskningsmetodikens grunder, 
Deltagande observation, Vetenskaplig metod och Forskningsmetodik.33  
 
 
 
 
                                                            
32 Grönroos, Christian (2002); Lovelock, Christopher H. & Wirtz, Jochen (2007); Sörqvist, Lars (2004); Ljungberg, 
Anders & Larsson, Everth (2001); Rentzhog, Olof (1998); Westrup, Ulrika & Persson, Jan E. (2007);; Nonaka, 
Ikujiro (1994); Nonaka, Ikujiro & Konno, Noboru (1998).      
33 Kaijser, Lars & Öhlander, Magnus (red.) (1999); Kvale, Steinar (1997); Bryman, Alan (2002); Patel, Runa & 
Davidson, Bo (2003); Fangen, Katrine (2005); Ejvegård, Rolf (1996); Holme, Idar Magne & Solvang, Bernt Krohn 
(1997).      
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3. Teoretisk förankring 
3.1 Motivering till val av teorier 
Vi har valt att kartlägga processerna med hjälp av blueprint teorin, då vi vill att läsaren lättare 
ska kunna följa vårt resonemang i analysavsnittet.34 Genom att göra en blueprint är det 
möjligt att identifiera potentiella problemområden i processen, det vill säga möjliga fail 
points. Med hjälp av ett Ishikawa diagram blir det lättare för läsaren att följa våra resonemang 
till möjliga orsaker till problemområden.35 Varje gren i diagrammet kommer i sin tur sedan att
diskuteras i analysavsnittet för att hitta möjliga störningar. Teorierna hjälper oss även att 
studera var gränserna går och var processen kan brista. Eftersom vi studerar processer i ett 
tjänsteföretag blir kommunikation och informationsutbytet av stor vikt. Med hjälp av Nonakas
fyrfältare är det möjligt att förstå hur kunskapen sprids internt på IKSC.
 
 
 ett tjänsteföretag.  
                                                           
36 Slutligen är det 
intressant att med hjälp av kring servicekultur, studera hur omorganiseringen påverkat 
processerna på IKSC. Vi är medvetna om att blueprint teorin och Ishikawa diagrammet i 
grund och botten är industrirelaterade. Men vi anser att teorierna innehåller vissa element som 
även är av stor vikt när vi tolkar
 
3.2 Process 
De processer som löper genom hela företaget och har en speciell betydelse kallas för 
huvudprocess. Det är viktigt att identifiera huvudprocesserna då det skapar en helhetsbild av 
organisationen och uppmärksammar verksamhetens viktigaste delar.37 Huvudprocesser i sin 
tur kan bestå av flera delprocesser som sedan kan delas upp i aktiviteter. Aktiviteterna 
omvandlar input (resurser) till en output (resultat). Det finns även stödprocesser i en 
organisation som har i syfte att förse huvudprocesserna med nödvändigt stöd. 38 Vi kommer 
dock inte att behandla de stödprocesser som finns på IKSC eftersom arbetets omfång är för 
begränsat. Fokus har istället riktats mot att identifiera huvudprocesserna.  
 
 
34 Lovelock, Christopher H. & Wirtz, Jochen (2007) 
35 Sörqvist, Lars (2004) 
36 Nonaka, Ikujiro & Konno, Noboru (1998) 
37 Ljungberg, Anders & Larsson, Everth (2001). Processbaserad verksamhetsutveckling. Lund: Studentlitteratur 
Sid, 83, 84. 
38 Rentzhog, Olof (1998). Sid, 31‐33. 
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Som tidigare nämnts definierar Rentzhog en process enligt följande: ”En process är en kedja 
av aktiviteter som i ett återkommande flöde skapar värde för en kund.”.39 Rentzhog menar att 
en process är en serie av sammanhängande aktiviteter som förädlar en vara eller tjänst för att 
tillgodose ett behov. Processer kan anses vara tvärfunktionella då de kan skära genom 
organisationens avdelningar.40 Dessutom bör processer ha en definierad start och slutpunkt, 
samtidigt som den ska vara planerad, repetitiv och innehålla flera aktiviteter.41 Vidare förser 
organisationen processen med de resurser som behövs. Processen kräver återkoppling i form 
av informationsutbyte för att fungera. Detta leder till att processen kan styras och kontrolleras 
samtidigt som de ger de inblandade en helhetsbild.42 
                                                                          
Huvudprocess 
 
 
 
 
 
                
Delprocess  Aktivitet 
Figur 2: Illustration av en process 
 
3.3 Processkartläggning 
Den bästa metoden för att visualisera en process är genom en kartläggning. En processkarta 
beskriver på ett enkelt sätt hur organisationens olika delar är sammankopplade och hur de 
samverkar för att skapa värde för kunden. En kartläggning är ett första steg för att förbättra 
verksamhetens processer och innebär inte någon förbättring av en process eller arbetssätt. 
Däremot kan den skapa gynnsammare förutsättningar för att mäta och analysera processerna 
som ska leda till identifiering av förbättringsmöjligheter. Processkartläggningen genomförs 
                                                            
39 Rentzhog, Olof (1998). Sid, 30. 
40 Rentzhog, Olof (1998). Sid, 29, 51. 
41 Ljungberg, Anders & Larsson, Everth (2001). Sid, 45. 
42 Rentzhog, Olof (1998). Sid, 85‐101. 
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för att verksamheten enklare ska kunna undersöka hur processen fungerar. Det finns en risk 
att en processkartläggning blir alltför detaljerad och orelevant när en process bryts ner i 
mindre och mer detaljerade processer, det vill säga delprocesser. Det är viktigt att skapa en 
helhetsbild över processerna för att undvika detta. Dessutom kan en processkarta på ett bra 
sätt beskriva verksamheten och förklara hur organisationens olika delar är relaterade till 
varandra. Det finns flera skäl till varför företag borde använda sig av processkartläggning. En 
anledning kan vara att den är till hjälp för de som arbetar i processen därför att de ser hur 
deras eget arbete passar in i processen. Det i sin tur leder till att de får en större förståelse för 
processtänkandet.43 Dessutom är kartläggningen till hjälp för att beskriva och identifiera 
verksamhetens viktigaste delar. 
 
3.3.1 Blueprints  
För att beskriva en process kan blueprinting användas för att gestalta nya tjänster eller vid 
omkonstruering av de redan upprättade. Lovelock menar att begreppet härstammar från 
arkitekturområdet. Det kan förklaras då arkitekturer upprättar blueprints som visar i detalj hur 
slutprodukten kommer att se ut och som vägleder arbetarna i sitt byggande. På samma vis 
menar Lovelock att blueprintteorin även kan appliceras inom tjänsteföretag. Det eftersom den 
på ett tillfredställande sätt beskriver processer bland annat genom flöden, sekvenser, 
samarbeten och beroendeförhållanden. Med en bättre helhetsbild över dessa faktorer kan 
ledningen få en klarare bild över hur processerna inom företaget ser ut . De kan då antingen 
välja att åtgärda eller förbättra dessa. Till skillnad från byggbranschen där ritningarna är 
baserade på fysiska påtagliga föremål, har tjänsteprocesser mestadels en opåtaglig struktur. 
Det blir därför svårare att åskådliggöra processerna inom tjänsteföretag.44 
 
För att konstruera en blueprint över ett tjänsteföretag måste huvudaktiviteterna först 
identifieras då de bidrar till skapandet och levererandet av företagets tjänster. Det är också 
viktigt att förstå kopplingen mellan aktiviteterna. Det kan vara en bra början att vänta med att 
identifiera varenda detalj i varje aktivitet. Det är viktigare att försöka få fram en helhetsbild 
                                                            
43 Ljungberg, Anders & Larsson, Everth (2001). Sid, 189. 
44 Lovelock, Christopher H. & Wirtz, Jochen (2007). Services marketing: people, technology, strategy. 6. ed. 
Upper Saddle River, N.J.: Pearson Prentice Hall Sid, 233. 
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över aktiviteterna för att förstå sambanden mellan dem. Därefter vid behov kan man sedan 
bryta ner varje aktivitet för att göra den ännu mer detaljrik.45 
 
Vidare ger blueprinting ledningen en rimligare chans att identifiera var i processerna fail 
points finns. Med fail points menar Lovelock, steg i processen där det finns risk för att saker 
och ting kan gå fel och som i slutändan kan försämra servicekvalitén. Genom att identifiera 
fail points kan företaget arbeta mer förebyggande. På så vis har ledningen en möjlighet att 
åtgärda eller förbättra de steg inom processerna som står för den största risken. I blueprinting 
skiljer man också mellan ”frontstage” och ”backstage” genom line of visibility.46 Eftersom 
vår uppsats enbart behandlar ”backstage” blir den här delen av teorin inte betydelsefull. 
 
3.4 Ishikawadiagram 
Ett sätt att hitta orsaker till problem är genom att använda sig av Ishikawadiagram. 
Diagrammet är ett orsak-verkan-diagram, som även brukar kallas för fiskbensdiagram. 
Fördelen med diagrammet är att den på ett enkelt och lättförståeligt sätt beskriver problemets 
orsaker. Det första steget när man ska skapa ett Ishikawadiagram är att definiera vilket 
problem som är angeläget. Problemet som ska analyseras ska noga studeras och definieras. 
Dessutom är det viktigt att de som upprättar diagrammet förstår problemet så att de har en 
gemensam utgångspunkt för arbetet. När problemet har studerats och definierats, kan 
konstruerandet av Ishikawadiagrammet påbörjas. Tillvägagångssättet kan ske på olika sätt. 
Det kan ske genom att ta fram alla möjliga tänkbara orsaker och finna samband mellan dem 
och därefter sätta ihop diagrammet. Ett annat sätt när orsakerna är få och nivåerna tydliga, är 
att finna orsaksnivå för orsaksnivå. Det vill säga att när orsaksnivåerna för ett huvudproblem 
är funna försöker man hitta delorsaker till orsaksnivåerna. Därefter identifieras ytterligare 
orsaker per delorsak. Arbetet pågår tills oberoende grundproblem uppnåtts. Vanligtvis sker 
det här med hjälp av brainstorming. Det kan dock vara betydelsefullt vid skapandet av 
Ishikawadiagram att varje ben i diagrammet hanteras enskilt för att skaparna av diagrammet 
ska ha möjlighet att behålla fokus.  När Ishikawadiagrammet är färdigt kan det analyseras för 
att hitta de orsaker som har störst inverkan på problemet och sedan hitta lämpliga åtgärder åt 
                                                            
45 Lovelock, Christopher H. & Wirtz, Jochen (2007). Sid, 233‐234. 
46 Ibid. Sid, 234. 
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dessa.47  Den här delen av teorin kommer dock inte behandlas eftersom vi i uppsatsen enbart 
kommer försöka identifiera problemen i processerna på IKSC’s. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  Figur 3: Illustration av Ishikawadiagram 
 
3.4 Nonakas fyrfältare 
Även om det finns en hel del forskning om hur viktigt det är med kunskap inom 
organisationsteorin, har relativt lite fokuserats på hur kunskap skapas och hur den 
kunskapsskapande processen kan styras. En dimension av den kunskapsskapande processen är 
tyst och artikulerad kunskap, ”vi kan mer än vi säger”. Artikulerad kunskap överförs med 
hjälp av språket. Tyst kunskap å andra sidan har en personlig karaktär, som gör det svårt att 
formalisera och kommunicera. Grunden för denna kunskap ligger i agerande, engagemang 
och är involverande i specifika kontexter. Nonaka bygger sitt resonemang kring kunskap och 
informationsutbyte utifrån en modell som behandlar tyst och artikulerad kunskap. Han menar 
att kunskap skapas genom att tyst och artikulerad kunskap omvandlas. Genom att kombinera 
de två kunskaperna kan det skapas fyra typer av omvandlingar: socialisering, externalisering, 
kombinering och internalisering.48 Interaktionen mellan artikulerad och tyst kunskap kan leda 
till att det genom en spiralprocess (se illustration nedan) skapas ny kunskap. Ju fler individer 
                                                            
47 Sörqvist, Lars (2004). Ständiga förbättringar: en bok om resultatorienterat förbättringsarbete, 
verksamhetsutveckling och Sex Sigma. Lund: Studentlitteratur Sid, 347‐350 
48 Nonaka, Ikujiro (1994). A Dynamic Theory of Organizational Knowledge Creation. Organization Science, 5(1) 
Orsak 
Delorsak  Delorsak
Orsak
Orsak Orsak 
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som blir involverade i spiralprocessen desto större och snabbare kan interaktionen mellan tyst 
och artikulerad kunskap bli. Nedan följer en kort beskrivning om varje fas.49 
 
 
 
 
 
  Figur 4: Illustration av Nonakas fyrfältare 
 
Socialisering innebär att den tysta kunskapen blir kollektiv, det vill säga att individerna delar 
kunskapen med varandra. Den tysta kunskapen förutsätter att två eller flera individer 
samspelar genom att dela erfarenheter med varandra. Kunskapen kan utbytes genom att 
individerna gör gemensamma aktiviteter ihop. Individerna behöver med andra ord inte få 
skrivna eller verbala instruktioner för att tillgodogöra sig ny kunskap, utan de kan även skapa 
sig ny kunskap genom att göra saker i praktiken. Det är genom att umgås och interagera med 
varandra under en period som den tysta kunskapen utbytes. Det är dock viktigt att individerna 
har liknande erfarenheter för att de ska kunna förstå varandras tankesätt.50  
 
När kunskap omvandlas från tyst till artikulerad kallas det för externalisering. Det innebär att 
den tysta kunskapen omvandlas och översätts till artikulerad kunskap. Kunskapen kan i sin tur 
sedan delas med andra utan att behöva ha någon form av fysisk kontakt. Externalisering 
uppkommer när individer interagerar i grupp genom att föra dialoger, då kan den tysta 
kunskapen bli explicit. Genom att använda sig av metaforer försöker individerna omvandla 
sin tysta kunskap till artikulerad. Externaliseringsfasen kan vara mer aktiv till sin karaktär än 
vad socialiseringsfasen, eftersom det förs mer dialoger som bidrar till att artikulerad kunskap 
kommer till.51 
 
                                                            
49 Nonaka, Ikujiro & Konno, Noboru (1998). The Concept of ”Ba”‐ Building a Foundation For Knowledge 
Creation. California Management Review, 40(3) 
50 Ibid. 
51 Ibid. 
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När artikulerad kunskap omvandlas till mer komplex artikulerad kunskap kallas det för 
kombinering. I denna fas blir kommunikation och spridning av kunskap två nyckelproblem. I 
praktiken sker kombinationsfasen i tre steg. I det första stadiet är det viktigt att fånga upp och 
integrera ny artikulerad kunskap. Det kan göras genom att samla in externaliserad kunskap 
från den egna organisationen eller utifrån. Därefter sprids ny kunskap bland organisationens 
medlemmar genom exempelvis presentationer och möten. Slutligen i det tredje stadiet blir den 
artikulerade kunskapen mer användbar genom att den dokumenteras i form av exempelvis 
rapporter och ritningar. Den blir på så vis ny kunskap för de som tar del av informationen.52  
 
Internalisering är den sista omvandlingen av ny kunskap som Nonakas fyrfältare behandlar. 
Den innebär att artikulerad kunskap omvandlas till tyst kunskap inom organisationen. Det 
kräver dock att individerna identifierar den kunskap som anses vara relevant inom 
organisationen. Den tilldelade artikulerade kunskapen kan sedan genom träning och tid 
internaliseras och utvecklas av individerna själva. På så vis kan ny tyst kunskap uppstå bland 
individerna.53 
 
3.5 Servicekultur 
Anledningen till att människor agerar på ett visst sätt, tänker likadant, har samma rutiner och 
mål kan förklaras genom begreppet kultur. Begreppet förklarar de värderingar som vilar djupt 
inne i företaget. Det innebär att kulturen är svår att urskilja, men samtidigt alltid närvande på 
något vis. Kulturen ger stabilitet, mening och förutsägbarhet åt företaget till följd av dess 
historia. Det blir viktigt att studera och förstå kulturbegreppet, då det kan ligga till grund och 
förse företaget med konkurrensfördelar.54 
 
När begreppet diskuteras inom organisationsteorin kallas det oftast företagskultur. En 
företagskultur innebär: ”ett mönster av gemensamma värderingar och föreställningar som ger 
medlemmarna i en organisation mening, och förser dem med regler för beteendet i den 
organisationen”.55 Företagskulturen blir en form av ett ”internt klimat”, där den är beroende 
av hur de interna relationerna verkar mellan människorna i företaget. Däremot när det handlar 
om tjänsteföretag som möter tjänstekonkurrens är det särskilt viktigt att utveckla och 
                                                            
52 Nonaka, Ikujiro & Konno, Noboru (1998). 
53 Ibid. 
54 Grönroos, Christian (2002). Sid, 393‐394. 
55 Ibid Sid, 393‐394 
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underhålla en så kallad servicekultur. Med en servicekultur menas att individerna inom 
organisationen har ett sådant tänk att de naturligt vill ge god service.56 
 
Då det endast finns ett fåtal värderingar eller inga alls, är det ett tecken på en svag 
servicekultur. Det i sin tur skapar en otrygghet, då individerna inte vet hur de ska förhålla sig 
till olika situationer eller svara på olika saker. I ett företag med en stark och tydlig kultur vet 
individerna vad de ska göra när en kund har ovanliga önskemål. Till skillnad från en svag 
kultur där det kan uppstå problem i form av ett stelt agerande från de anställdas sida som kan 
leda till långa väntetider. En stark kultur å andra sidan faller det naturligt för individerna att 
handla på ett visst sätt och försöka vara konsekvent i alla situationer. I tjänsteföretag är det av 
stor vikt att ha tydliga kulturella värderingar som vägleder de anställdas handlande. Om ett 
tjänsteföretag uppfyller detta krav blir det lättare för nyanställda ta till sig den befintliga 
kulturen. Samtidigt behöver en stark kultur inte alltid vara positiv, då den är trögrörlig. Vilket 
innebär att vid en förändring i organisationen finns det risk att den befintliga personalen inte 
blir lika mottaglig för det nya sättet att arbeta.  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                            
56 Grönroos, Christian (2002). Sid, 393‐394 
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4. Analys 
4.1 Processerna på IKEA Kundservice center 
Huvuduppgiften på IKSC är att hjälpa kunder som väljer att kontakta IKEA på ett annat sätt 
än genom ett personligt besök på något av deras svenska varuhus. Huvudprocessen på IKSC 
blir därför att ta emot inkommande kontakt, besvara och slutligen leverera tjänsten till 
kunden. På DSA och Backoffice kan denna process även ske omvänt, det vill säga att de har 
en utgående kontakt från IKSC med kunden. Huvudprocessen kan i sin tur delas upp i 
ytterligare delprocesser. Vi kommer att ta upp och diskutera de olika aktiviteter som finns 
inom de tre stegen. 
 
Den inkommande kontakten kan ske genom att kunden antingen ringer till kundtjänst, skickar 
e-post, faxar, skickar brev eller använder sig av chatfunktionen på hemsidan. Alla dessa 
kontaktmedel kan ses som delprocesser. Det är dock inte möjligt att utnyttja alla dessa 
delprocesser på de olika avdelningarna. När kunden väljer att kontakta IKSC ska personalen 
finnas till hands, vilket kan ses som en aktivitet.57 IKSC har som mål att besvara 80 % av de 
inkommande samtalen inom 60 sekunder.58 Om kunden istället väljer att ta kontakt genom e-
post, fax eller brev ska dessa besvaras inom 24 timmar. Under öppettiderna sitter där 
handläggare som har i uppgift att hjälpa kunder. 
 
Nästa steg är att medarbetarna besvarar inkommande kontakter. När de besvarar en 
inkommande kontakt kan de använda sig av olika hjälpmedel. Ett exempel på en aktivitet är 
när medarbetaren väljer att skapa ett SAC när det inte är möjligt att lösa problemet omgående. 
På DSA däremot kan aktiviteterna se annorlunda ut eftersom majoriteten av medarbetarna på 
avdelningen kontaktar kunder. Medarbetaren har en utskriven lista med namn på kunder de 
ska ringa till. Ekonomiavdelningen och Backoffice har ingen direkt kontakt med kunderna 
utan det sker via de andra avdelningarna. Dock om det skapas ett SAC måste Backoffice i 
vissa fall kontakta kunderna. Därför menar vi att under detta steg sker det till begränsad del 
aktiviteter inom dessa två avdelningar (se Bilaga 6 & 7). 
 
                                                            
57 Rentzhog, Olof (1998). Sid, 31. 
58  Intervju med gruppchef för möbler. (090505) 
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Det sista steget handlar om att leverera tjänsten till kunden genom att utnyttja medarbetarens 
kompetens. I basen har medarbetaren i uppgift att lösa ärendet omgående. Om detta inte är 
möjligt kan de skicka vidare ärendet till Backoffice. Men först och främst ska medarbetaren 
använda sig av de hjälpmedel som finns till hands för att lösa ärendet. Detta kan göras genom 
att använda sig av intranätet eller jourtelefonen till Backoffice. Backoffice ska i sin tur genom 
sin expertis lösa de ärenden som inte är möjliga att lösa omgående i basen. Detta eftersom 
rutinspecialisterna på Backoffice har mer tid på sig för att granska och lösa ärendet. IKSC har 
satt upp vissa riktlinjer däribland har de sagt att 10 % av alla inkommande samtal ska skickas 
upp till Backoffice som i sin tur inom 24 timmar ska ha tittat på ärendet. DSA kan ses ha två 
olika roller i processen. Dels ansvarar de för att ta kontakt med kunden vid olika leveranser, 
samtidigt ansvarar en person för alla inkommande kontakter som exempelvis kan gälla 
leveranser. Dessutom har den personen hand om det administrativa, det vill säga 
medarbetaren har ständig kontakt med de andra avdelningarna. Ekonomiavdelningen kan i 
många fall ses som det sista steget i processen när ett SAC skapas. De är på denna avdelning 
som det avgörs om ärendet är godkänt för attestering. Om ärendet inte är godkänt försöker 
ekonomiavdelningen först att lösa det själva. Såvida det inte innebär en utgående kontakt med 
kund, eller om felet är för komplicerat. I dessa fall skickas det till Backoffice. På så vis kan 
ekonomiavdelningen ses som kontrollanter för hur och när processen ska sluta.  
 
4.2 Problemen mellan basen och Backoffice 
Som tidigare nämnts har basen endast hand om inkommande samtal. När en medarbetare på 
basen besvarar ett kundsamtal ställs dennes kompetens på prov. Samtalet kan resultera i två 
utfall beroende på kundens ärende. När det är problem av enklare karaktär ska medarbetaren 
lösa ärende omgående åt kunden.59 När kunden har fått svar på sin fråga är tjänsten levererad 
och processen blir avslutad. Det andra utfallet är att medarbetaren inte kan lösa kundens 
ärende omgående vilket leder till att det skickas till Backoffice. Dock finns det vissa 
undantag. Om medarbetaren från basen lovar kunden någon form av ekonomisk 
kompensation, kan denne skicka ärendet direkt till ekonomiavdelningen. När Backoffice har 
granskat och löst ärendet, skickas det till ekonomiavdelningen för attestering. 
Ekonomiavdelningen kan då i sin tur välja mellan att attestera ärendet eller skicka tillbaka det 
till Backoffice för vidare granskning. Slutligen när ekonomiavdelningen har valt att attestera 
ärendet kan processen anses vara avslutad (se Bilaga 6). 
                                                            
59 Intervju med avdelningschef för basen. (090505) 
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4.3 Lösa ärende  
Ett problem som uppstår för medarbetarna på basen är när de måste välja mellan att använda 
sin egen tid till att lösa ett ärende eller skicka vidare det till Backoffice genom skapa ett SAC. 
Enligt gruppchef för möbler finns det en rutinmall för när ett SAC ska skapas, men det är 
fortfarande medarbetaren som måste tolka situationen och ta ett beslut. Vidare menar 
gruppchefen att medarbetaren lär sig relativt fort när ett SAC skapas.60 De potentiella 
problemen kan enligt Lovelock klassas som fail points. Det vill säga att det finns en risk för 
att servicenivån kan påverkas negativt utifrån medarbetarens val.61 Fail pointen uppstår i 
situationen när medarbetaren ställs inför valet mellan att antingen hantera ärendet själv eller ta 
hjälp av Backoffice genom att skapa ett SAC. Med andra ord finns det en osynlig gräns för 
när medarbetaren självmant ska lösa ärendet eller när ett SAC ska skapas. Nedan kommer vi 
att diskutera olika problem som uppstår när medarbetaren väljer att lösa ett komplicerat 
ärende själv eller väljer ett skapa ett SAC, utifrån vår blueprint (se Bilaga 6). Problemen 
kommer att illustreras med hjälp av två orsak-verkan diagram.  
 
4.3.1 Lösa ärende själv 
Väljer medarbetaren att lösa ärendet själv kan det innebära att servicenivån för dess avdelning 
försämras på grund av tidsfaktorn. Medarbetaren från basen kan bli tvungen att kontakta 
kunden på nytt trots att denna avdelning endast har hand om inkommande kontakter. Ett 
exempel på detta var när vi satt och medlyssnade med en medarbetare från basen, som blev 
tvungen att ringa upp kunden då denne inte kunde vänta i luren. Detta eftersom ärendet 
handlade om en reservering av en speciell produkt. Därför blev medarbetaren tvungen att först 
ta kundens uppgifter för att sedan återkomma med svar på vilket varuhus produkten fanns 
tillgänglig. Ett annat problem är att många medarbetare väljer att ignorera datorskärmarna 
med servicenivån då de oftast visar negativa siffror.62 Detta kan bero på att målet för 
servicenivån är svår att uppnå vilket kan bli omotiverande för medarbetarna att sträva efter. 
En annan aspekt är att kompetensen skiljer sig åt mellan medarbetarna vilket speglar sig i hur 
de hanterar ärendena. Enligt gruppchefen för kök var det vanligt att erfarna medarbetare 
försökte lösa ärendet självmant trots att det borde ha skapats ett SAC.63 En orsak till detta kan 
vara att rutinerna som gällde innan omorganiseringen fortfarande sitter kvar i ”ryggmärgen”. 
                                                            
60 Intervju med gruppchef för möbler. (090505)   
61 Lovelock, Christopher H. & Wirtz, Jochen (2007). Sid, 234. 
62 Intervju med medarbetare för kök. (090507) 
63 Intervju med gruppchef för kök. (090505) 
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Ytterligare ett problem är att det är svårt att använda sig av intranätet när medarbetaren ska 
hitta information för att lösa sitt ärende.  Gruppchefen för kök menade att medarbetarna inte 
ska behöva ”klicka” mer än tre gånger för att hitta rätt information.64 Under en av våra 
medlyssningar fick vi ta del av ett scenario där medarbetaren fick gå bort till en annan 
avdelning för att fråga en specifik kollega om råd angående en produkt. Det tog så lång tid att 
medarbetaren fick återkomma till kunden.  
  Svårt att 
uppnå 
Kompetens Servicenivå 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
4.3.2 Skapa SAC 
Servicenivån kan bli högre i basen om medarbetaren väljer att skapa ett SAC som skickas till 
Backoffice. Samtidigt innebär det att processen blir längre eftersom ärendet måste passera 
flera led inom IKSC. På så vis kan också kvalitén bli sämre.65 I vår intervju med 
avdelningschefen för basen framgick det att det fanns en tendens till att många oerfarna 
medarbetare valde att skapa SAC istället för att själva lösa ärendet. 66 Ytterligare ett problem 
som kan uppstå är när medarbetaren skapar felaktiga SAC. Det kan bero på att informationen 
som framgår blir bristfällig eller att ärendet läggs i fel kö. Vilket kan försvåra granskningen 
                                                            
64 Intervju med gruppchef för kök. (090505) 
65 Ljungberg, Anders & Larsson, Everth (2001). Sid, 18. 
66 Intervju med avdelningschef för basen. (090505) 
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Figur 5: Illustration av vilka problem som kan uppstå när man väljer att lösa ärendet själv  
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för antingen Backoffice eller ekonomiavdelningen. Konsekvensen av ett sådant agerande kan 
innebära att kunden negligeras och att processen blir mer tidskrävande bland annat till följd av 
justeringar. Dessutom kan det komma till det skedet att kunden får ringa in på nytt vilket 
förlänger processen ytterligare. Enligt Grönroos är tjänster, det vill säga ärendena, heterogena 
vilket kan försvåra att sätta en klar gräns för när ett SAC ska skapas.67 Till följd av den 
omorganisering som har skett på IKSC menar gruppchefen för möbler att det blivit lättare att 
”komma undan” genom att skapa ett SAC vid ärenden som egentligen borde lösas i basen.68 
Tidigare agerade varje avdelning som en egen grupp där varje person ”ägde” ärendet från 
början till slut. Medarbetarna blev dessutom övervakade av varandra inom gruppen. Medan de 
idag istället kan lägga över ansvaret på Backoffice.69 Ytterligare en aspekt som gör att vissa 
medarbetarna skapar ”onödiga” SAC kan vara att de påverkas negativt av servicenivån som 
visas på datorskärmarna. De kan känna sig stressade av tidsaspekten som även utgör en 
stomme i målen för basen.  
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Lättare skapa 
SAC 
Fel SAC Kompetens 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
                                                            
67 Grönroos, Christian (2002). Sid, 57‐60. 
68 Intervju med gruppchef för möbler. (090505) 
69 Intervju med medarbetare för kök. (090507) 
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Figur 6: Illustration av de problem som kan uppstå när man väljer att skapa ett SAC 
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4.4 Informationsutbytet på IKSC 
Ett av målen som finns på IKSC, är att alla medarbetare ska ha den kunskap och kompetens 
att de kan sitta på vilken avdelning som helst.70 Med hjälp av Nonakas fyrfältare blir det 
därför intressant att se hur kunskapen cirkulerar via den spiralprocess som bildas när 
artikulerad och tyst kunskap omvandlas.71 Genom att studera de fyra omvandlingarna är det 
möjligt att se var informationsutbytet brister och var det finns utrymme för utveckling. 
 
I socialiseringsfasen är det av stor vikt att medarbetarna under en längre period interagerar 
och lär av varandra.72 På IKSC kan detta exemplifieras genom att många behovsanställda får 
sitta med och lära sig av erfarna medarbetare.73 På så vis kan den behovsanställda ta del av 
den tysta kunskapen som den erfarna medarbetaren besitter och sedan utveckla egen tyst 
kunskap. Det är inte möjligt att applicera detta steg fullt ut i nuläget på IKSC eftersom det 
nyligen skett en omorganisering. Till följd av denna har kanske inte medarbetarna lärt sig de 
nya rutinerna, vilket speglar sig i att den tysta kunskapen ännu inte är utpräglad. Så 
småningom kommer den tysta kunskapen att se annorlunda ut när medarbetarna blir ”varma i 
kläderna”. På Backoffice har dock IKSC strategiskt valt att placera medarbetare med stor 
erfarenhet och som besitter utvecklad tyst kunskap nära varandra. Dessa medarbetare har 
suttit på flera olika avdelningar före omorganiseringen. Genom att de sitter nära varandra och 
ständigt är i kontakt finns det goda chanser för att socialiseringsfasen kan bli framgångsrik på 
denna avdelning.  
 
Det är viktigt att medarbetare ständigt för dialoger med varandra för att lära av varandra och 
på så vis göra den tysta kunskapen mer explicit.74 Under fika- och lunchpauser observerade vi 
att en del medarbetare ibland diskuterade hur de gått till väga för att hjälpa olika kunder. Det 
kan tolkas som att tyst kunskap omvandlats till artikulerad. Vidare menar Nonaka att 
kunskapen i externaliseringsfasen inte kräver någon fysisk kontakt för att överföras.75 Detta 
stämmer väl överrens med det resonemang som gruppchefen för kök berättade. Enligt 
gruppchefen för kök har många medarbetare utvecklat sina egna sätt att hantera kunder och ta 
                                                            
70 Intervju med avdelningschef för basen. (090505) 
71 Nonaka, Ikujiro & Konno, Noboru (1998). 
72 Ibid. 
73 Intervju med avdelningschef för basen. (090505) 
74 Nonaka, Ikujiro & Konno, Noboru (1998). 
75 Ibid. 
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fram information.76 I de flesta intervjuerna framkom det ett annat sätt där den tysta kunskapen 
kunde bli uttalad. Det skedde i de olika gruppmötena som för vissa avdelningar ägde rum en 
gång i veckan medan det för andra skedde dagligen. I gruppmötena fanns det utrymme för att 
de medarbetarna i de olika positionerna att ta upp de problem som förekommit.  
 
I kombinationsfasen tar Nonaka upp omvandlingen från artikulerad kunskap till mer komplex 
artikulerad kunskap.77 På IKSC sker integrerandet av ny artikulerad kunskap både internt och 
externt. Internt sker det enligt avdelningschefen för Backoffice genom att de ständigt 
utvecklar nya rutinmallar. Exempelvis försöker de i nuläget att ta fram en ny mall för när SAC 
skall skapas.78 Externt å andra sidan sker genom att de besöker andra företag för att lära sig av 
dem.79 Vilket bekräftas av gruppchefen för kök som menade att det fanns andra företag som 
har effektivare intranät som IKSC kunde lära sig av.80 I dagsläget är det svårt för 
medarbetarna att såväl ta till sig som att navigera fram till rätt information på intranätet. En 
medarbetare som även är intranät ansvarig för kök i basen, tyckte att intranätet inte var 
tillräckligt användarvänligt för att det skulle kunna utnyttjas effektivt av medarbetarna.81 
 
Det sista sättet att sprida kunskap enligt Nonaka är genom att omvandla artikulerad kunskap 
till tyst kunskap.82 På IKSC kan denna omvandling ske genom att medarbetarna vid 
introduktionen blir tilldelade information samt rutiner för hur ärenden ska hanteras. 
Medarbetarna utvecklar i sin tur egna rutiner i form av ny tyst kunskap. Under vår observation 
la vi märke till medarbetarna oftast hade egna sätt att hantera situationen när en kund 
kontaktade IKSC.  De flesta medarbetarna satt med egna block där de förde anteckningar. På 
så vis skapade varje medarbetare sina egna rutiner. Vissa försökte använda sig av intranätet 
vid hanterandet av ärendet, andra försökte fråga kollegor som satt i närheten. Enligt Nonaka 
är det med andra ord genom träning och tid som den artikulerade kunskapen kan omvandlas 
till ny tyst kunskap av medarbetarna.83  
 
                                                            
76 Intervju med gruppchef för kök. (090505) 
77 Nonaka, Ikujiro & Konno, Noboru (1998). 
78 Intervju med avdelningschef för Backoffice. (090507) 
79 Intervju med avdelningschef för basen. (090505) 
80 Intervju med gruppchef för kök. (090505) 
81 Intervju med medarbetare från kök. (090507) 
82 Nonaka, Ikujiro & Konno, Noboru (1998). 
83 Ibid 
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Nonaka menar att fler medarbetare måste involveras i kunskapsprocessen för att kunskapen 
ska kunna spridas i hela företaget. IKSC lever upp till många delar av omvandlingen av 
kunskap, dock finns det utrymme för att kunna utveckla vissa delar av spiralprocessen.  
 
4.5 Servicekulturen på IKSC 
Grönroos menar att en stark servicekultur ger medarbetarna gemensamma värderingar och 
normer för hur de ska bete sig i olika situationer.84 IKEA’s kultur bygger på starka 
värderingar som Ingvar Kamprad har dokumenterat i ”En möbelhandlares Testamente – Lilla 
Ordboken”. I testamentet finns slagkraftiga ord vilka används som verktyg för att föra ut 
servicekulturen i organisationen.85 Gruppchefen för kök menar att de värderingar som finns i 
testamentet genomsyrar varje medarbetare på IKSC.86 Många av grupp- och 
avdelningscheferna använde sig av ordet kraftsamling, vilket innebär att alla medarbetare 
måste hjälpas åt för att dra åt samma håll.  Dessutom ansåg de att eget ansvar var en 
grundstomme för att det skulle fungera. Detta var tydligt när alla på IKSC fick besvara 
kundsamtal under PEAK-tider (se Ordlista). Dock besvarade grupp- och avdelningschefer 
bara de inkommande kontakter som de hade kompetens om. Ett exempel på kraftsamling var 
när medarbetaren för kök berättade att denne skulle hjälpa till på DSA då de hade hög 
belastning.87 Det är trafikledarens ansvar att vid stor belastning ta hjälp av andra avdelningar 
för att effektivt fördela resurserna på IKSC.88  
 
Som vi tidigare nämnt genomförde IKSC en omorganisering vars huvudsyfte var att 
effektivisera organisationen.89 Detta stämmer väl överens med Sörqvists resonemang om att 
processerna många gånger blir komplexa. Vilket kan betyda att dessa involverar flera 
avdelningar eller kräver någon form av förändring. Förändringar i sin tur kan vara bland de 
viktigaste drivkrafterna till att ett företag utvecklas.90 Detta innebär självklart inte att alla 
omorganisationer är av positiv art, däremot måste man anta att målet för varje omorganisation 
är att få fram en ”bättre” organisation.91 Omorganiseringen kan till viss del ha påverkat 
                                                            
84 Grönroos, Christian (2002). Sid, 393‐394. 
85 Ingvar Kamprard. En möbelhandlares Testamente – Lilla Ordboken 
86 Intervju med gruppchef för kök. (090505) 
87 Intervju med medarbetare från kök. (090507) 
88 Intervju med trafikledare. (090505) 
89 Intervju med avdelningschef för basen. (090505) 
90 Sörqvist, Lars (2004). Sid, 129. 
91 Grönroos, Christian (2002). Sid, 394. 
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servicekulturen på IKSC, då det tillkommit nya positioner, en ny avdelning och även nya 
medarbetare. På så vis har det uppstått en ny form av servicekultur. Men många medarbetare 
präglas fortfarande av det gamla tankesättet, vilket enligt gruppchefen för kök kan innebära en 
del problem. Gruppchefen menar att nya medarbetare kan ha det lättare att ta till sig de 
arbetsrutiner som tillkommit efter omorganiseringen.92 Enligt Grönroos kan en orsak till 
denna utveckling bero på att IKSC präglats av en stark servicekultur före omorganiseringen, 
vilket har gjort det svårt att förändra arbetsrutinerna eftersom kulturen anses vara trögrörlig.93  
 
4.6 Slutsatser 
Vi har under denna uppsats upptäckt att mycket av den forskning som bedrivits kring 
gränsöverskridande tjänsteprocesser har varit begränsad. Därför har vi försökt att tillämpa 
delar av industribaserade modeller för att både kartlägga processer och identifiera eventuella 
gränsöverskridande problem. Genom en kartläggning av de viktigaste delarna på IKSC har vi 
studerat potentiella problemområden mellan basen och Backoffice. Därefter har vi försökt 
hitta grunden till de eventuella problemen genom att studera informationsutbytet däremellan. 
Det var därför nödvändigt att analysera kunskaps- och informationsutbytet mellan dessa två 
avdelningar. Med hjälp av servicekulturen har vi sedan försökt se om omorganiseringen 
påverkat medarbetarnas sätt att agera i basen, då det tillkommit ytterligare en avdelning att 
dela ansvar med. Slutsatserna kommer att utgöra svaren på våra frågeställningar:  
 
¾ Vilka är och var finns de eventuella problemen i gränssnitten mellan avdelningar när 
man genomför en kartläggning av processer i en tjänsteverksamhet? 
¾ Hur påverkar servicekulturen och informationsutbytet de gränsöverskridande 
processerna?   
 
Vi har funnit att gränsen mellan basen och Backoffice är något oklar. Det går därför inte 
distinkt att urskilja var en delprocess avslutas och nästa påbörjas i förhållandet mellan dessa. 
Några anledningar till att det finns gränsöverskridande problem mellan dessa två avdelningar 
är: 
 
                                                            
92 Intervju med gruppchef för kök. (090505) 
93 Grönroos, Christian (2002). Sid, 394. 
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¾ Det finns inga tydliga riktlinjer för när ett SAC ska skapas. Tidigare ansvarade varje 
medarbetare för sina ärenden från början till slutet av processen. Idag finns det en 
rutinmall som varje medarbetare kan använda sig av, vilket de dock sällan gör. Det är 
istället upp till varje medarbetare att tolka situationen och fatta egna beslut när ärendet 
bör skickas vidare till Backoffice. Till följd av omorganiseringen kan ansvarstagandet 
hos medarbetarna ha påverkats. Ansvaret kan ha minskat eller till och med försvunnit 
hos vissa medarbetare, då det är lättare att lägga ansvaret på någon annan. Därför blir 
medarbetarens ansvartagande avgörande för hur processen utvecklar sig. En annan 
orsak som kan ha påverkat värderingarna hos medarbetarna är att servicekulturen har 
förändrats efter omorganiseringen.   
 
¾ Kompetensen som varje medarbetare besitter på IKSC är individspecifik. Den är bland 
annat beroende av hur länge medarbetaren har arbetat på IKSC. Dock behöver 
kompetensen inte enbart bero på arbetslivserfarenhet utan kan ha skapats på annat sätt. 
IKSC tar inte till vara på den tysta kunskap som finns bland medarbetare på ett 
tillfredställande sätt. Idag finns det ingen möjlighet för medarbetarna att dela med sig 
av sin kompetens, bortsett från de möten som hålls inom varje grupp. Därför sprids 
den tysta kunskapen ändå inte bland alla medarbetare på IKSC. På Backoffice däremot 
utnyttjas den tysta kunskapen bättre då de valt att placera medarbetare med olika 
expertis nära varandra. 
 
¾ Det finns många medarbetare som varit med både före och efter omorganiseringen. 
Fördelen med detta är att dessa medarbetare har stor erfarenhet av IKSC. Nackdelen är 
att många av de rutiner som fanns förut fortfarande sitter i ”ryggmärgen”, vilket kan 
innebära att de erfarna medarbetarna inte väljer att skapa SAC trots att ärendet är av 
sådan karaktär. Å andra sidan väljer kanske många oerfarna att skapa SAC istället för 
att lösa ärendet själv. Samtidigt kan nya medarbetare lättare ta till sig de 
arbetsrutinerna som tillkommit efter omorganiseringen på ett effektivare, bättre och 
snabbare sätt.  
 
¾ För att kunna hjälpa kunderna på bästa sätt är det ytterst viktigt för medarbetarna på 
IKSC att få tag på rätt information. Ett sätt att få tag på information är att använda sig 
av intranätet. Idag är intranätet invecklat och krångligt, därför används det inte fullt av 
alla medarbetare. Potentialen för detta hjälpmedel är dock stor, då det innehåller all 
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den information som medarbetarna behöver för att lösa ärenden i basen. Det är själva 
navigeringen fram till rätt information som måste utvecklas. Ett annat sätt som 
används flitigt för att hitta information är genom att fråga andra medarbetare. Fördelen 
med att få information på detta vis är att ärendet kan kortas ner och ett SAC kanske 
kan undvikas. Nackdelen är att två medarbetare försöker lösa ett ärende, vilket innebär 
att resurserna inte utnyttjas effektivt. Detta eftersom den andra medarbetaren annars 
hade kunnat ta hand om ett annat ärende. Varje medarbetare utvecklar även tyst 
kunskap utifrån den information som finns att tillgå. Det vill säga de kommer på egna 
sätt att hantera olika ärenden utifrån de riktlinjer medarbetarna fått från början.  
 
¾ De datorskärmar som förser medarbetarna med information kring servicenivån, kan 
påverka medarbetarna på olika sätt. Målet att besvara 80 % av samtalen på 60 
sekunder är i dagsläget inte rimligt. Detta kan därför bli en stressfaktor för 
medarbetarna och försämra deras prestationer. Istället för att ta till sig informationen 
på datorskärmarna väljer de att ignorera siffrorna. Dessutom kan stressfaktorn leda till 
att medarbetarna oavsiktligt skapar SAC med bristande information eller lägger 
ärenden i fel kö. Å andra sidan kan datorskärmarna vid mindre belastning kan 
säkerligen sporra medarbetarna i deras arbetsinsatser.  
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5. Avslutning 
5.1 Diskussion 
I vår uppsats har vi upptäckt att kunskap och information har varit viktiga faktorer för 
medarbetarna. Genom att ha tillgång till detta underlättar det för medarbetarna att hjälpa 
kunder på ett bättre sätt. Därför menar vi att intranätet på IKSC måste bli mer 
användarvänligt. Ett sätt att förbättra intranätet kan vara genom att studera andra företag och 
hur de använder sig av sitt intranät. Därigenom kan de både inspireras och ta hjälp av dessa. 
Dessutom anser vi att IKSC borde sänka målet för servicenivån för att sedan på sikt successivt 
höja den. På så sätt tror vi att medarbetarna kanske inte känner sig lika stressande och minskar 
då många onödiga misstag.   
 
Ett annat sätt att förbättra intranätet är genom att utnyttja sina medarbetares tysta kunskap. 
Detta eftersom den speglar medarbetarnas unika sätt att arbeta. Om den blir artikulerad kan 
den vägleda andra medarbetare i deras arbete. Ett sätt att göra den tysta kunskapen artikulerad 
är genom bland annat att medarbetarnas anteckningar och metoder förs in i intranätet, så att 
andra medarbeta kan ta hjälp av detta. De i sin tur kan utveckla den artikulerade kunskapen 
till ny tyst kunskap, vilket kan göra Nonakas kunskapsspiral verklig. På så sätt kan kunskapen 
spridas runt om i företag, därigenom kan de komma närmre målet att alla ska kunna utföra 
flera arbetsuppgifter. Som det ser ut idag finns det mycket tyst kunskap som inte utnyttjas på 
ett tillfredställande sätt. Vi anser att det är viktigt med ständig återkoppling därför är det bra 
att IKSC har möten där det finns utrymme för den tysta kunskapen att komma fram. Dock har 
mötena ibland negligerats till följd av den höga belastningen. 
 
Relationen mellan basen och Backoffice fungerar idag inte optimalt. Å andra sidan anser vi att 
potentialen är stor. I teorin fungerar den väl eftersom Backoffice är helt åsidosatt för att enbart 
fokusera på komplicerade ärenden. Men eftersom IKSC har att göra med människor blir det 
svårt att i praktiken använda sig av teorin. Vi tror dock att relationen med tiden kommer bli 
bättre och effektiverare allteftersom medarbetarnas värderingar börjar stämma överrens med 
servicekulturen på IKSC. När värderingarna blir gemensamma kan gränserna mellan basen 
och Backoffice bli mer förståeliga, även om de aldrig kommer att bli klara. Vi tror inte att 
tjänsteverksamheter behöver sätta gränser mellan processer på samma sätt som inom 
industrin. Med det menar vi att gränsen inte måste vara given utan den faller sig naturligt. 
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Istället kan det vara viktigt att skapa en atmosfär i företaget som ökar ansvarstagandet hos 
medarbetarna. Får alla den mentaliteten att de själva optimerar sina arbetsinsatser, blir inte 
gränserna lika viktiga. Utan gränsen blir då individspecifik, det vill säga den blir beroende av 
att individerna försöker nå framgång genom att göra sitt bästa för företaget. Gränsen blir med 
andra ord mer individuellt baserad snarare än organisatoriskt. 
 
5.2 Summering  
Syftet med vår uppsats har varit att identifiera de problem som finns i gränssnitten mellan 
processerna i tjänsteverksamheter. Detta har vi gjort genom att karlägga processerna mellan 
avdelningarna på IKSC. Därefter har vi analyserat vilka utmaningar och möjligheter som 
finns. Dessa frågeställningar har utgjort den röda tråden genom hela denna uppsats; 
 
¾ Var finns de eventuella problemen i gränssnitten mellan avdelningar när man 
genomför en kartläggning av processer i en tjänsteverksamhet? 
¾ Hur påverkar servicekulturen och informationsutbytet de gränsöverskridande 
processerna?   
 
Vi har kunnat besvara våra frågeställningar genom att analysera de teorier som behandlar 
processer, informationsutbyte och servicekultur. På så vis har vi på olika sätt kunnat analysera 
och belysa problematiken kring gränsöverskridande processer inom tjänsteverksamheter. 
Analyserna har gjorts utifrån det empiriska material som vi insamlat genom att göra 
kvalitativa intervjuer och deltagande observationer på IKSC. Vi har kommit fram till att 
tjänsteverksamheter inte i lika stor utsträckning behöver sätta gränser mellan processer som 
inom industrin. Med det menar vi att gränsen inte måste vara givna utan de ska falla sig 
naturligt. Det är istället av vikt att tjänsteverksamheter skapar en atmosfär i verksamheten 
som ökar viljan hos medarbetaren att ta mer ansvar. 
 
5.3 Reflektion 
Vi har under uppsatsen gång varit medvetna om att de teorier som vi valt använda oss av 
påverkat vårt resultat då vi haft ett antal teorier som är industrirelaterade. Detta har varit en 
utmaning då tjänsteprocesser inte är linjära till karaktär. Hade vi haft andra teorier som 
behandlar tjänsteprocesser hade utfallet kunnat bli annorlunda eftersom vi med hjälp av andra 
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teorier fick skaffa oss en egen uppfattning kring processer i tjänsteföretag. Det hade därför 
varit intressant att studera processområdet i uppsatsen vidare med fler tjänsteanpassade teorier 
som grund.  
 
Vi är nöjda med vårt val av metod, då det fungerade utmärkt att kombinera intervjuer med 
observationer för att kartlägga processer. När det gäller enkäter valde vi bort denna 
insamlingsmetod på grund av att vi ansåg att metoden gav oss begränsad information om 
processen, vilket vi i efterhand tycker stämmer. 
 
Vi har i denna uppsats huvudsakligen försökt identifiera problem genom att kartlägga och 
analysera processerna. Det hade varit intressant att även försöka hitta lösningar och förslag till 
förbättringar åt dessa problem. De identifierade problem i uppsatsen kan vara en utgångspunkt 
för vidare forskning. 
 
Vi är medvetna om att vår tolkning av distinktionerna mellan tjänste- och 
industriverksamheter har färgats av Grönroos synsätt som även ligger till grund för vårt 
tankesätt som Service Management studenter. Givetvis är vi medvetna om att det finns andra 
forskare som tolkar distinktionerna annorlunda. 
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Bilaga 1 - Riktlinjer observation 
 
‐ Studera hur medarbetarna arbetar. 
 
‐ Titta på datorskärmarna för att läsa av servicenivån, studera köbildningen och hur 
många medarbetare som pausar med mera. 
 
‐ Hur påverkar köbildningarna medarbetaren? Har medarbetaren exempelvis kortare 
samtal med kunderna? 
 
‐ När skapar medarbetaren SAC? När skickar medarbetaren iväg ett SAC? 
 
‐ Hur går medarbetaren tillväga när denne ska lösa ett ärende? Frågar den en 
kollega? Ringer de varandra? 
 
‐ Använder medarbetaren sig av datorprogram som hjälpmedel? Frågar den 
kollegor? Hur går det till? Ringer medarbetaren upp eller går dit?  
 
‐ Sker det något samarbete mellan medarbetarna? När sker det? Hur samarbetar 
medarbetarna med varandra? 
 
‐ Hur hanterar medarbetaren kunder som kommit fel? Löser medarbetaren 
problemet själv eller kopplar denne vidare? 
 
‐ Hur är interaktionen mellan medarbetarna i matsalen? 
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Bilaga 2 - Tekniker för att insamla information 
 
  Hög grad av 
strukturering 
Låg grad av 
strukturering 
 
 
Enkät med fasta 
svarsalternativ 
Enkät eller intervju med 
öppna frågor  
Hög grad av 
standardisering  Intervjuer där man önskar 
göra en kvantitativ analys 
av resultaten 
Projektiva metoder 
exempelvis Rorschach‐test 
 
 
 
 
 
 
 
 
Figur 1: Illustration av Patel och Davidson figur kring tekniker för att insamla information 
Låg grad av 
standardisering 
Läkarens upptagning av 
tidigare sjukdomshistoria 
Intervjuer där man önskar 
göra en kvalitativ analys av 
resultaten 
Fokuserade intervjuer 
Journalistiska intervjuer 
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Bilaga 3 - Intervju - Medarbetare 
Presentation - Kontaktuppgifter? 
Bakgrund - Arbetsuppgifter 
• Vad har du för tjänst? 
• Vilken/vilka är dina arbetsuppgifter inom företaget? 
• Vad har du för ansvar gentemot företaget? Hur ser du på ditt ansvartagande? Är det 
stort eller litet? 
• Får du någon feedback på det arbete du utför? 
• Vad behöver du för att kunna utföra dina arbetsuppgifter?  (Vilka hjälpmedel etc.) 
• Hur får du tillgång till dina hjälpmedel? Är de bra eller dåliga? 
• Är det något ni själv alltid måste leta reda på? 
• Hur går du tillväga när du exempelvis inte kan besvara ett samtal från en kund? 
• Har ni några riktlinjer för när ni ska skicka iväg ärenden till andra avdelningar? Vilka? 
• När skickar ni vidare ärenden till respektive avdelning (Back office/ekonomi/basen)? 
Omorganiseringen 
• Hur arbetade ni förut och hur arbetar ni idag för att uppnå er avdelnings uppsatta mål? 
Finns det någon skillnad? 
• Vad var bra respektive dåligt före omorganiseringen? Vad är bra respektive dåligt 
efter omorganiseringen? 
• Har omorganiseringen påverkat ditt arbete? (Andra rutiner osv.) 
• Har du någon mer informationen som du skulle vilja delge oss angående 
omorganiseringen? 
Tid 
• Har ni någon form av riktlinje för hur lång tid ett samtal får vara? Hur avslutar ni ett 
samtal som blir för långt? 
• Hur påverkar datorskärmen ditt sätt att jobba? (skickar du vidare ärende för att höja 
servicenivån på din avdelning osv.) 
Övrigt 
• Har du kunskap om de andra avdelningarna på IKSC? Har du kompetens att utföra de 
arbetsuppgifter som krävs på de andra avdelningarna?  
• Hjälper ni varandra mellan de olika avdelningar, när ni exempelvis har olika stor 
belastning? (tar man egna initiativ eller chefen bestämmer) 
• Gör er avdelning något som du anser vara mindre nödvändigt? (någon annan borde 
göra istället) 
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Bilaga 4 - Intervju - Gruppchef 
Presentation - Kontaktuppgifter? 
Bakgrund - Arbetsuppgifter 
• Vilken/vilka är dina arbetsuppgifter inom företaget? 
• Vad har du för ansvar gentemot företaget? Hur ser du på ditt ansvartagande? Är det 
stort eller litet? 
• Får du någon feedback på det arbete du utför? Ger du någon feedback till dina 
medarbetare? 
• Vad behöver du för att kunna utföra dina arbetsuppgifter?  (Vilka hjälpmedel etc.) 
• Hur får du tillgång till dina hjälpmedel? Är de bra eller dåliga? 
• Är det något ni själv alltid måste leta reda på? 
• Vad har du för roll gentemot dina medarbetare, kan du ge ett exempel? (hjälper du till) 
• Har ni några riktlinjer för när ni ska skicka iväg ärenden till andra avdelningar? Vilka? 
• När skickar ni vidare ärenden till respektive avdelning (Back office/ekonomi/basen)? 
Omorganiseringen 
• Hur arbetade ni förut och hur arbetar ni idag för att uppnå er avdelnings uppsatta mål? 
• Vad var bra respektive dåligt före omorganiseringen? Vad är bra respektive dåligt 
efter omorganiseringen? 
• Har omorganiseringen påverkat ditt arbete? (Andra rutiner osv.) 
• Har du någon mer informationen som du skulle vilja delge oss angående 
omorganiseringen? 
Tid 
• Har ni någon form av riktlinje för hur lång tid ett samtal får vara? Hur avslutar 
medarbetarna ett samtal som blir för långt? 
• Hur påverkar datorskärmen ditt sätt att jobba?  
• Hur använder ni er av datorskärmen rent praktiskt? Vad baseras siffrorna på?  
Övrigt 
• Har du kunskap om de andra avdelningarna på IKSC? Har du kompetens att utföra de 
arbetsuppgifter som krävs på de andra avdelningarna?  
• Hjälper ni varandra mellan de olika avdelningar, när ni exempelvis har olika stor 
belastning? (tar man egna initiativ eller chefen bestämmer) 
• Skulle du kunna effektivisera din avdelning på något vis? Hur? (någon annan borde 
göra istället) 
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Bilaga 5 - Intervju - Avdelningschef 
Presentation - Kontaktuppgifter? 
Bakgrund - Arbetsuppgifter 
• Vilken/vilka är dina arbetsuppgifter inom företaget? 
• Vad har du för ansvar gentemot företaget? Hur ser du på ditt ansvartagande? Är det 
stort eller litet? 
• Får du någon feedback på det arbete du utför? Vem ger du feedback till? 
• Hur skiljer sig dina arbetsuppgifter från din gruppchef? 
• Vad behöver du för att kunna utföra dina arbetsuppgifter?  (Vilka hjälpmedel etc.) 
• Hur får du tillgång till dina hjälpmedel? Är de bra eller dåliga? 
• Vad har du för roll gentemot dina medarbetare, kan du ge ett exempel? (hjälper du till) 
• Har ni några riktlinjer för när ni ska skicka iväg ärenden till andra avdelningar? Vilka? 
• När skickar ni vidare ärenden till respektive avdelning (Back office/ekonomi/basen)? 
Omorganiseringen 
• Hur arbetade ni förut och hur arbetar ni idag för att uppnå er avdelnings uppsatta mål? 
Finns det någon skillnad? 
• Vad var bra respektive dåligt före omorganiseringen? Vad är bra respektive dåligt 
efter omorganiseringen? 
• Har omorganiseringen påverkat ditt arbete? (Andra rutiner osv.) 
• Har du någon mer informationen som du skulle vilja delge oss angående 
omorganiseringen? 
Tid 
• Har ni någon form av riktlinje för hur lång tid ett samtal får vara? Hur avslutar 
medarbetarna ett samtal som blir för långt? 
• Hur påverkar datorskärmen ditt sätt att jobba?  
• Hur använder ni er av datorskärmen rent praktiskt? Vad baseras siffrorna på?  
Övrigt 
• Har du kunskap om de andra avdelningarna på IKSC? Har du kompetens att utföra de 
arbetsuppgifter som krävs på de andra avdelningarna?  
• Hjälper ni varandra mellan de olika avdelningar, när ni exempelvis har olika stor 
belastning? (tar man egna initiativ eller chefen bestämmer) 
• Skulle du kunna effektivisera din avdelning på något vis? Hur? (någon annan borde 
göra istället) 
• Vad är ett SAC-ärende? Vad krävs för att det ska bli ett sådant ärende? Vilka rutiner 
använder ni er av?  
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Bilaga 6 - Blueprint - Inkommande kontakt 
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Bilaga 7 - Blueprint - DSA 
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